Kyselytutkimus Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyksen  palvelujen kehittämiseksi by Rosenfeld, Jana
  
 
 
 
 
 
 
Kyselytutkimus Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyksen  
palvelujen kehittämiseksi 
 
Jana Rosenfeld 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Opinnäytetyö 
 Liiketalouden koulutusohjelma 
 2014  
    Tiivistelmä 
 
 
11.6.2014 
Liiketalouden koulutusohjelma 
 
 
Tekijä 
Jana Rosenfeld 
Aloitusvuosi 
2012 
Opinnäytetyön nimi 
Kyselytutkimus Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyksen palvelujen 
kehittämiseksi 
Sivu- ja lii-
tesivumäärä 
49 + 11 
Ohjaaja 
Marjo-Kaisa Ohlsbom 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli tuottaa Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistykselle 
tietoa palvelujen kehittämiseksi. Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistys on pääkaupunkiseu-
dulla toimiva yhdistys, joka järjestää liikuntaryhmiä, tapahtumia ja vertaistukea selkäoi-
reisille sekä niille, jotka haluavat ehkäistä selkävaivoja.  
 
Tutkimuksen avulla oli tarkoitus selvittää, mitä uusia liikuntamuotoja toivotaan tarjolle 
sekä minkälaisista virkistystoiminnan muodoista palvelujen käyttäjät ovat kiinnostunei-
ta. Toimeksiantaja oli myös kiinnostunut siitä, mitä tiedotuskanavia palveluiden käyttä-
jät mieluiten seuraavat. Yhdistyksen jäsenille ei ole moneen vuoteen tehty vastaavaa 
kyselyä. Koska toimeksiantaja on kiinnostunut kasvattamaan jäsenmäärää, oli opinnäy-
tetyö erittäin hyödyllinen ja ajankohtainen. 
 
Tutkimuksen tietoperustassa on käsitelty menestyvän yhdistyksen tuntomerkkejä sekä 
jäsenhankinnan keinoja. Lisäksi on perehdytty niin kirjallisten kuin sähköisten lähteiden 
avulla palvelujen kehittämiseen, kohderyhmän määrittämiseen, palveluodotuksiin vas-
taamiseen sekä asiakkuuksien hallintaan. 
 
Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena Pääkaupunkiseudun Sel-
käyhdistyksen liikuntaryhmiin osallistujille. Paperinen kyselylomake jaettiin osallistujille 
liikuntaohjaajien toimesta 19 liikuntaryhmässä kolmen viikon aikana keväällä 2014. 307 
liikuntaryhmäläisestä kyselyyn vastasi 159 henkilöä (vastausprosentti 52). Kyselylomak-
keessa oli pääsääntöisesti monivalintakysymyksiä lomakkeen nopean ja sujuvan täyttä-
misen vuoksi.  
 
Kyselytutkimuksessa tuli esille paljon konkreettisia kehityskohteita. Vaikka suurin osa 
vastaajista oli yli 60-vuotiaita, seuratuin tiedotuskanava oli yhdistyksen verkkosivut. On 
siis erittäin tärkeää panostaa verkkosivujen ajantasaisuuteen ja informatiivisuuteen. Vas-
taajat toivoivat myös enemmän liikuntaryhmiä arki-iltoihin. Erityisen paljon suosiota 
saavuttivat venyttelytunnit, jumppatunnit sekä kuntosaliohjaus. Vastaajat olivat myös 
erittäin kiinnostuneita fysioterapeutin henkilökohtaisesta neuvonnasta sekä terveyslu-
ennoista. Opinnäytetyön tavoitteet saavutettiin hyvin ja tutkimuskysymyksiin vastattiin 
kattavasti. Hyvin suunnitellun kyselylomakkeen sekä korkean vastausprosentin takia 
tutkimusta voidaan pitää luotettavana. 
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The primary objective of this study was to produce data for Pääkaupunkiseudun 
Selkäyhdistys so that they can improve their services. Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistys 
is a metropolitan association that organizes sports groups, events and peer support 
groups for those who have back injuries as well as for those who want to prevent back 
problems. 
 
The purpose of this thesis was to find out what new forms of exercise are hoped for, 
as well as what kinds of recreational activities in the service users are interested in. The 
association was also interested in what channels of communication services users are 
willing to follow. Members of the association have not participated in a similar survey 
for many years.  Because the association is interested in increasing the number of 
members, this thesis was very useful and current. The theory section discusses the 
characteristics of a successful association as well as the ways to increase the number of 
members. In addition, the thesis examines service development, specifying the target 
group, responding to the service expectations, and customer relationship management. 
 
The study was conducted using a quantitative survey to the participants of the exercise 
groups. A paper questionnaire was distributed to the participants by the instructors in 
19 exercise groups during three weeks in the spring of 2014. From 307 respondents, 
159 people responded to the questionnaire (response rate 52 percent). The question-
naire was made mainly of multiple choice questions for the sake of fast and smooth 
filling. 
 
The survey revealed a lot of concrete items. Although the majority of the respondents 
were over 60 years of age, most followed information service was the web site of the 
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otherapist as well as health lectures. The thesis objectives were successfully met and the 
research questions were answered comprehensively. Because of a well-designed ques-
tionnaire and high response rate, the study may be considered reliable. 
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1 Johdanto  
Yli 1,1 miljoonaa suomalaista kärsii selkävaivoista vuosittain ja joka kymmenes lääkäris-
säkäynti tehdään selkäkivun vuoksi. Noin 90 prosentilla suomalaisista, jotka kärsivät 
selkävaivoista, syy ei johdu sairaudesta, vaan huonosta ryhdistä, tauottomasta työstä 
sekä liikkumattomuudesta. (Rossi 2013, 8–9.) Liikkuminen ylläpitää fyysistä ja henkistä 
terveyttä. Liikunnan avulla voidaan ennaltaehkäistä selkäoireita sekä parantaa selän 
toimintakykyä selkäkivuista huolimatta. (Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistys 2014.)  
 
Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistys, jatkossa PSSY, on pääkaupunkiseudulla toimiva 
yhdistys, jonka tarkoitus on ehkäistä selkäoireita ja parantaa selkäoireisten elämänlaatua. 
Yhdistys tarjoaa liikuntapalveluita, erilaisia tapahtumia sekä vertaistukea selkävaivoista 
kärsiville henkilöille. (Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistys 2014a.)  
 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli tuottaa PSSY:lle tietoa palvelujen kehittämiseksi. 
Tutkimuksen avulla oli tarkoitus selvittää, mitä uusia liikuntamuotoja toivotaan tarjolle 
sekä minkälaisista virkistystoiminnan muodoista palvelujen käyttäjät ovat kiinnostunei-
ta. PSSY oli myös kiinnostunut siitä, mitä tiedotuskanavia palveluiden käyttäjät mielui-
ten seuraavat. Palveluiden kehittämisen tarkoituksena on kasvattaa PSSY:n jäsenmää-
rää, joka on pysynyt melko samana viime vuosien aikana. Näin ollen oli myös tärkeää 
selvittää, minkälaisista palveluista ei-jäsenet ovat kiinnostuneita.  
 
Toimeksiantajan mukaan tutkimuksen toteutus oli ajankohtainen, koska edellinen hie-
man vastaavanlainen kysely jäsenille on tehty vuonna 2008. Tuolloin keskityttiin 
enemmän yleisesti jäsentyytyväisyyteen eikä niinkään uusien toimintojen ja palveluiden 
kehittämiseen. Alaluvussa 4.3 tarkastellaan eroja vuoden 2008 ja vuoden 2014 tehtyjen 
kyselyjen välillä siltä osin kuin eroja on havaittavissa. 
 
Tässä opinnäytetyössä asiakas-käsite tarkoittaa liikuntaryhmiin osallistujia, joihin kuulu-
vat niin jäsenet kuin ei-jäsenetkin. Opinnäytetyö vastaavaa seuraaviin tutkimuskysy-
myksiin: 
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1. Miten Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyksen palveluja tulisi kehittää? 
2. Mitä uusia liikuntamuotoja toivotaan tarjolle? 
3. Mistä virkistyspalveluista käyttäjät ovat kiinnostuneita?   
 
Opinnäytetyö suoritettiin kvantitatiivisena tutkimuksena paperisella kyselylomakkeella. 
Kustannussyistä lomakkeita ei lähetetty postitse, vaan tutkimus päätettiin suorittaa 
PSSY:n liikuntaryhmien yhteydessä. Tutkimuksesta rajattiin pois vesiliikuntaryhmät, 
koska niiden yhteydessä kyselyn suorittaminen olisi ollut haasteellista.  
 
Opinnäytetyön tietoperustan (luvut 2 ja 3) tarkoitus on tuottaa toimeksiantajalle tietoa 
yhdistyksen kehittämisen avuksi. Luvussa 2 käsitellään yhdistystoimintaa Suomessa 
sekä tutkitaan, minkälainen yhdistys menestyy ja kuinka yhdistykseen hankitaan uusia 
jäseniä. Seuraavaksi luvussa 3 käsitellään palveluiden kehittämistä, kohderyhmien mää-
rittämistä sekä yleisesti asiakkuuden hallintaa. Empiirisessä osassa (luku 4) esitellään 
toimeksiantaja PSSY, sen palvelut ja toiminnan laajuus. Luvussa käsitellään myös käy-
tettyä tutkimusmenetelmää sekä kyselyn toteutusta. Alaluvussa 4.3 esitellään tutkimuk-
sen tuloksia. Tulokset on jaoteltu eri kysymysalueiden mukaan ja alalukujen sisällä on 
myös tutkittu eri muuttujien välisiä eroavaisuuksia. Viimeisessä luvussa 5, käsitellään 
tutkimuksesta esiin tulleita konkreettisia kehitysehdotuksia sekä opinnäytetyön luotet-
tavuutta ja pätevyyttä. Opinnäytetyössä käytettävät käsitteet on määritelty aina asiayh-
teydessään. 
 
Seuraavaksi esitellään peittomatriisi (taulukko 1), jossa osoitetaan, mikä tietoperustan 
osa, mitkä tulokset ja mitkä kyselylomakkeen kysymykset vastaavat mihinkin tutkimus-
kysymykseen. 
 
Taulukko 1. Peittomatriisi 
Tutkimuskysymykset 
Tietoperusta             
(luvun nro) 
Tulokset                                
(luvun nro) 
Lomakkeen                                       
kysymykset 
Miten pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyksen pal-
veluja tulisi kehittää? 2–3 4.3.2–4.3.6 1–5 
Mitä uusia liikuntamuotoja toivotaan tarjolle? 2–3 4.3.3–4.3.5 2–4 
Mistä virkistyspalveluita käyttäjät ovat kiinnostu-
neita? 2–3 4.3.6 2, 5 
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Kyselylomakkeen kysymykset olivat seuraavat: 
 
1. Mitä kautta toivot saavasi tietoa Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyksen toimin-
nasta?  
2. Onko jokin kaupunginosa Helsingissä, Espoossa tai Vantaalla, jossa toivot, että 
Selkäyhdistys järjestäisi liikuntaryhmiä/muuta toimintaa?  
3. Väittämät liikuntaryhmien ajankohdasta ja sisällöstä. 
4. Kuinka kiinnostunut olet seuraavista liikuntalajeista/kursseista Pääkaupunkiseu-
dun Selkäyhdistyksen järjestämänä?  
5. Kuinka todennäköisesti osallistuisit seuraaviin virkistystoiminnan muotoihin? 
6. Taustakysymykset 
 
Alkuperäinen kyselylomake vastausvaihtoehtoineen löytyy kokonaisuudessaan opinnäy-
tetyön lopusta (liite 2). 
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2 Yhdistystoiminta  
Yhdistys on vähintään kolmen henkilön vapaaehtoisuuteen liittyvä yhteenliittymä. Sen 
perustajilla on yleensä jokin yhteinen, pysyvä intressi ja he ovat havainneet, että mikään 
olemassa oleva yhdistys ei vielä aja heidän asiaansa. Yhdistys eroaa yrityksestä sillä ta-
voin, että yhdistyksen toiminta on yleishyödyllistä eli se ei tavoittele taloudellista voittoa 
eivätkä sen jäsenet ole välttämättä palkkasuhteessa yhdistykseen. Yhdistys on riippuma-
ton valtiosta eli se on aina yksityinen. (Siisiäinen & Kankainen.) Yhdistys voi olla rekis-
teriin merkitty tai rekisteröimätön, tästä yhdistys voi päättää itse. Jos yhdistys hakee 
rekisteröitymistä, tulee se merkitä patentti- ja rekisterihallituksen ylläpitämään yhdistys-
rekisteriin. (Loimu 2013, 13–14.) 
 
Yhdistystoiminnalla on Suomessa pitkät perinteet. Rekisteröityjä yhdistyksiä on tänä 
päivänä jo noin 135 000 (Patentti- ja rekisterihallitus 2014). Yhdistystoimintaan osallis-
tumista pidetään Suomessa myönteisenä asiana. Vapaaehtoistyötä arvostetaan ja se voi 
olla etuna esimerkiksi työnhakutilanteessa. Yhdistyksiin yhdistetään usein sana ”aatteel-
lisuus”. Tämä tarkoittaa sitä, että toimintaa harjoitetaan hyvän asian puolesta, ei talou-
dellisen hyödyn saamiseksi. Yhdistyksen jäsenet ovat siis usein edistämässä tärkeitä asi-
oita niin yhdistyksen sisällä kuin yhteiskunnallisestikin. (Rosengren & Törrönen 2008, 
8–9.) 
 
Turun yliopiston valtio-opin professori Helanderin vuonna 2006 tekemän tutkimuksen 
mukaan 75 % suomalaisista on ainakin yhden yhdistyksen jäsen. Tämä kertoo siitä, että 
yhdistystoiminta on keskeinen osa suomalaista elämänmuotoa. (Rosengren & Törrönen 
2008, 8–9.) Kaikki yhdistyksen jäsenet eivät kuitenkaan ole aktiivisesti yhdistyksen toi-
minnassa mukana, vaan osa on passiivisia jäseniä ja osa voi myös olla jäsenenä yhdis-
tyksessä ”asiakkaan” muodossa eli käytännössä vain hyötymässä jäsenyyden antamista 
eduista. 
 
Suomen perustuslaki (11.6.1999/731) 13 § myöntää kaikille yhdistymisvapauden:  
 
Jokaisella on yhdistymisvapaus. Yhdistymisvapauteen sisältyy oikeus ilman lupaa perus-
taa yhdistys, kuulua tai olla kuulumatta yhdistykseen ja osallistua yhdistyksen toimin-
  
5 
taan. Samoin on turvattu ammatillinen yhdistymisvapaus ja vapaus järjestäytyä muiden 
etujen valvomiseksi.  
 
Kuka tahansa saa siis perustaa yhdistyksen. Ketään ei voida kieltää liittymästä tai kuu-
lumasta yhdistykseen. Näin ollen jäsen voi myös aina erota yhdistyksestä ilman mitään 
perusteltua syytä. Yhdistymisvapauteen kuuluu myös yhdistysautonomia. Tämä tarkoit-
taa sitä, että yhdistys voi itse päättää omista asioistaan, jäsenistään ja esimerkiksi siitä, 
mihin toiseen yhdistykseen se kuuluu. Viranomainen ei voi puuttua yhdistyksen toimin-
taan tai lakkauttaa sen olemassaoloa, paitsi jos yhdistyksen tarkoitus on lainvastainen tai 
jos yhdistys on järjestetty sotilaalliseen tapaan. Tällöin yhdistys voidaan laissa määrätyin 
tiukoin edellytyksin lakkauttaa.  (Loimu 2013, 12–13.) 
 
2.1 Menestyvä yhdistys 
 
Jotta yhdistys voi menestyä, on sillä oltava selkeä toimintasuunnitelma. Suunnitelman 
luomiseen ja kehittämiseen voidaan käyttää seuraavia kysymyksiä (Rosengren & Törrö-
nen 2008, 20–22): 
 
– Mikä on yhdistyksen nykytila? Mitä on tehtävä, jotta yhdistys edistää perustehtä-
väänsä?  
– Mitä halutaan saavuttaa? Mitä tehdään, että tavoitteet saavutetaan? Mitkä ovat 
toiminnan painopisteet? Mitä konkreettisia toimenpiteitä on tehtävä? 
– Millä taloudellisilla resursseilla toimintaa toteutetaan? Onko suunnitelma talou-
dellisesti realistinen? 
– Kuka toteuttaa suunnitelmaa ja missä ajassa? Kenellä on tiettyyn tehtävään 
osaamista ja innostusta? 
– Miten toimintasuunnitelman toteutumista arvioidaan? Tehdäänkö oikeita asioita 
oikealla tavalla? Onko jotain, mitä voisi tehdä toisin? 
 
Valitettavan moni yhdistys kuitenkin toimii ilman mitään toiminnan suunnittelua tai 
yhdistyksillä saattaa olla sama toimintasuunnitelman pohja vuodesta toiseen. Yhdistyk-
sen on kuitenkin päivitettävä toimintaansa, jotta saadaan mukaan uusia jäseniä ja jotta 
yhdistyksen toiminta pysyisi kannatettavana. Edellä mainittujen kysymysten lisäksi hy-
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väksi havaittu keino toiminnan suunniteluun ja kehittämiseen, on SWOT-analyysi. 
SWOT-analyysin avulla yhdistys voi tarkastella sisäisen toimintansa vahvuuksia 
(Strenghts) ja heikkouksia (Weaknesses) sekä ulkoisia mahdollisuuksia (Opportunities) 
ja uhkia (Threats). (Loimu 2013, 115.) 
 
Sisäiset tekijät ovat sellaisia, joihin yhdistys on voinut tai olisi voinut itse vaikuttaa. Ul-
koiset tekijät ovat sellaisia, joihin yhdistyksellä ei ole juurikaan mahdollisuuksia vaikut-
taa. Käytännössä siis sisäiset vahvuudet pyritään säilyttämään ja sisäiset heikkoudet kor-
jaamaan. Ulkoisia mahdollisuuksia käytetään hyväksi ja ulkoisiin uhkiin on puolestaan 
yleensä vain sopeuduttava. Nämä neljä tekijää kootaan nelikenttään ja jokaiseen ruu-
tuun kirjoitetaan siihen kuuluvia asioita (kuvio 2). Yhdistystoiminnassa tyypillisiä vah-
vuuksia voivat olla motivoitunut hallitus, jäsenien monipuolinen osaaminen sekä hyvät 
suhteet rahoittajaan. Heikkouksia voivat olla esimerkiksi vanhoihin kaavoihin kangis-
tuminen, jäsenien vähäinen kiinnostus luottamustehtäviin tai huono näkyvyys sosiaali-
sessa mediassa. Ulkoisina mahdollisuuksina voidaan nähdä erilaiset avustukset, sosiaali-
sen median mahdollisuudet sekä laaja jäsenportaali. Tyypillisiä uhkia yhdistyksille taas 
ovat ”kilpailevat” yhdistykset sekä tiukentuva avustuskäytäntö. (Loimu 2013, 115–119.) 
Toki jokaisen yhdistyksen on pohdittava SWOT-analyysia oman yhdistyksen kannalta 
sopivaksi. Ja lisäksi on erittäin tärkeää muistaa, että myös SWOT-analyysi muuttuu ko-
ko ajan, joten sitä on muistettava päivittää säännöllisin väliajoin. Analyysin ahkerasta 
toteuttamisesta ja päivittämisestä voi olla yhdistykselle paljon hyötyä.  
Kuvio 2. SWOT-analyysin malli (mukaillen Loimu 2013, 118) 
  
Hyvän ja menestyvän yhdistyksen yksi tärkeimmistä ominaispiirteistä on jäsenlähtöi-
syys. Parhaimmillaan yhdistyksessä on oivallettu, että kaiken toiminnan on tähdättävä 
Strenghts 
Vahvuudet
Weaknesses
Heikkoudet
Opportunities
Mahdollisuudet
Threats
Uhkat
SWOT-analyysi
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jäsenten tyytyväisyyteen eikä esimerkiksi yhdistyksen hallituksen tarpeiden tyydyttämi-
seen. Palvelujen on siis oltava laadukkaita, luotettavia ja jäsenille sopivia. Toisaalta yh-
distyksen on myös oltava uudistumiskykyinen. Tämä saattaa välillä aiheuttaa haasteita, 
koska yhdistyksissä päätökset tehdään usein ryhmissä. Näin ollen käy helposti niin, että 
toimitaan samalla tavalla kuin aina ennenkin. Jos uudistuksia ei tehdä, on hankala saada 
mukaan uusia jäseniä, varsinkaan nuoria. Seuraa helposti tilanne, että yhdistyksessä on 
mukana samat jäsenet vuodesta toiseen, eikä yhdistys uudistu muuttuvan maailman 
mukana. Syntyy siis noidankehä, jonka tuloksena yhdistyksen toiminta hiipuu ennem-
min tai myöhemmin. (Opintotoiminnan Keskusliitto ry 1996, 31–34.) 
 
2.2 Jäsenyys yhdistyksessä 
 
Yhdistyksen jäseneksi voi hakea kuka tahansa yhdistyksen toiminnasta kiinnostunut 
henkilö. Yhdistyksen jäseneksi pääsee täyttämällä esimerkiksi jäsenhakemuksen. Yleen-
sä yhdistykset ovat yrittäneet tehdä jäseneksi liittymisen suhteellisen helpoksi. Hakemus 
on usein vapaamuotoinen, ellei säännöissä ole muuta määrätty. (Loimu 2013, 27.) Suu-
rin osa yhdistyksistä toivookin mahdollisimman suurta jäsenmäärää, sillä jäsenet ovat 
yhdistykselle erittäin tärkeä voimavara. Yhdistyksen voimavarana on myös jäsenten 
toimintaan käyttämä aika, jäsenten osaamisen, tekemisen ja aktiivisuuden määrä sekä 
yksinkertaisesti halu toimia yhdessä. (Rosengren & Törrönen 2008, 27.)  
 
Yhdistyksen palveluita voivat usein käyttää sekä jäsenet että yhdistykseen kuulumatto-
mat henkilöt. Yhdistyksen jäsenet ovat kuitenkin selkeä kohderyhmä, joita varten yh-
distyksen palveluita on syytä kehittää. Omat jäsenet ovat jo valmiiksi kiinnostuneita 
yhdistyksen ajamista asioista ja he ovat yleensä sitoutuneet ainakin jossain määrin yh-
distyksen toimintaan. Toisaalta usein voi käydä niin, että ei-jäsenet ovat tyytyväisiä yh-
distyksen palveluihin ja sen seurauksena liittyvät jäseneksi. Palveluiden kehittäminen on 
siis tärkeä osa uusien jäsenten hankkimista. (Karreinen, Halonen & Tennilä 2010, 23–
24.) On myös tärkeää, että yhdistys on ulospäin suuntautunut, jotta saadaan mukaan 
uusia nuoria jäseniä. Nuoret jäsenet ovat tärkeitä yhdistyksen toiminnan vireänä pitämi-
selle ja uusiutumiselle. (Yhdistystieto 2013.) 
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Jäsenhankinta on hyvä aloittaa tekemällä suunnitelma siitä, kuinka paljon uusia jäseniä 
on tarkoitus saada tietyn ajan sisällä. Tämä antaa suuntaa jäsenhankkimiselle, ja on hel-
pompi seurata, toimivatko jäsenhankinnan suunnitelmat käytännössä. On siis hyvä olla 
konkreettinen jäsenhankintasuunnitelma (kuvio 3), jotta tavoitteisiin päästään. Suunni-
telma on hyvä aloittaa siitä, että kaikki yhdistyksen toimijat käyvät läpi omat tuttavat ja 
ystävät. Usein lähipiiristä saattaa löytyä helpostikin ihmisiä, jotka ovat kiinnostuneita 
yhdistykseen liittymisestä. Kun lähipiiri on käyty läpi, seuraava hyvä askel on herättää 
ulkopuolisten ihmisten into toimia yhdistyksessä. Tämä onnistuu järjestämällä erilaisia 
yleisiä tapahtumia, joissa kerrotaan yhdistyksen toiminnasta ja toiminnan hyödystä. Täl-
laisiin tilaisuuksiin on hyvä varautua hankkimalla yhdistyksen liittymislomakkeita ja pyy-
tämällä mukaan useita yhdistyksen jäseniä, jotka osaavat kertoa yhdistyksen hyödyistä. 
(Karreinen ym. 2010, 24–28.)  
Kuvio 3. Aktiivisen jäsenhankinnan peruspilarit (mukaillen Karreinen ym. 2010, 24–28) 
 
Liittymisprosessin yksinkertaistaminen onkin yksi tärkeistä vaiheista jäsenten hankkimi-
sessa. Yhdistyksen on siis hyvä käydä läpi kotisivunsa ja esimerkiksi sosiaalisen median 
kanavansa ja tarkistaa, onko jäseneksi liittyminen tarpeeksi helppoa. Jos yhdistykseen 
liittyminen on tehty vaikeaksi tai mahdollisuutta liittymiselle ei löydy yhdistyksen ko-
tisivuilta tai esimerkiksi Facebook-sivuilta, saattaa se hankaloittaa tänä päivänä uusien 
jäsenten hankkimista. On myös erittäin tärkeää tehdä mahdollisimman paljon yhteistyö-
Aktiivinen 
jäsen-
hankinta
Kartoita 
oma 
verkostosi
Järjestä 
mainos-
tapahtumia
Päivitä 
kotisivuja, 
Facebook-
sivuja yms.
Tee 
yhdistyk-
seen 
liittyminen 
helpoksi
Luo uusia 
kontakteja
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tä erilaisten toimijoiden ja muiden yhdistysten kanssa. Verkostoitumisen avulla on 
mahdollista järjestää yhdessä erilaisia jäsentapahtumia ja saavuttaa näin yhä useampia 
uusia jäseniä. (Karreinen ym. 2010, 24–28.) Yksi hyväksi havaittu keino ovat myös jä-
senhankintakilpailut, joissa eniten uusia jäseniä keränneelle jäsenelle luvataan jokin etu 
tai palkinto (Yhdistystieto 2013). 
 
Vaikka monet yhdistykset tavoittelevatkin suuria jäsenmääriä, on tärkeää muistaa, että 
jäsenten laadulla voi olla enemmän merkitystä kuin jäsenmäärällä. On hyvin tärkeää 
yhdistyksen toiminnalle, että yhdistyksen jäsenet ovat aktiivisia ja osallistuvat toimin-
taan. (Yhdistystieto 2013).  
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3 Palvelujen kehittäminen asiakkaille  
Rissanen on määritellyt palvelun teoksessaan seuraavasti:  
 
Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiak-
kaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisäarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, 
helppoutena, vaivattomuutena, elämyksenä, nautintona, kokemuksena, mielihyvänä, 
ajan tai materian säästönä. (Rissanen 2005, 18.) 
 
Palvelu on siis hyvin laaja käsite, mutta pääasia palvelussa on, että se tuottaa asiakkaalle 
jotain aineetonta hyötyä. Tämä erottaakin palvelun konkreettisesta tuotteesta, joka puo-
lestaan on käsin kosketeltavaa. Aineettomuuden lisäksi palvelu on heterogeenista eli 
vaihtelevaa, toisin kuin esimerkiksi tavarat, jotka ovat standardituotteita. Palveluiden 
heterogeenisuus johtuu siitä, että palvelun tuottaja vaihtelee, joten myös laatu voi vaih-
della. Tämä voi olla haasteellista asiakastyytyväisyyden kannalta, koska asiakas odottaa 
saavansa uudestaan vastaavanlaista palvelua, jota hän on aiemminkin saanut. Toisaalta 
se antaa mahdollisuuden tuottaa palvelu juurikin asiakkaan tarpeita hyödyntäen, jolloin 
aineettomuudesta tulee positiivinen ominaisuus. (Ylikoski 2001, 21–25.) Palvelulla voi-
daankin usein erottua kilpailijasta, mikä tekee palvelusta erittäin tärkeän osa-alueen yri-
tyksen tarjonnassa. Toki yrityksen toimialasta riippuu, minkälaisen painoarvon palvelu 
saa ja miten eri kilpailukeinoja käytetään. (Ylikoski 2001, 18–19.) 
 
Palvelun keskeinen osa on siis usein aineeton. Tällöin se yleensä sekä tuotetaan että 
kulutetaan samanaikaisesti. Palvelun vaikutukset jatkuvat yleensä kuitenkin vielä palve-
lun saamisen jälkeen. Myös palvelun tuottaminen vaatii yleensä etukäteispanostusta. 
(Rissanen 2005, 19–20.) Esimerkiksi liikuntatunti tuotetaan ja kulutetaan samalla het-
kellä. Siitä huolimatta liikuntaohjaaja on käyttänyt aikaa ja resursseja etukäteen tunnin 
valmistelemiseen ja palvelun käyttäjä eli liikuntatuntiin osallistuja, puolestaan hyötyy 
tunnista vielä sen jälkeenkin.  
 
Palvelujen kehittämisessä on usein ajatuksena, että palveluita voidaan tuottaa mahdolli-
simman tehokkaasti. Tärkeintä on tuntea asiakkaan tarpeet. Palvelun arvo määräytyy 
siis sen mukaan, kuinka hyödyllinen se asiakkaalle on. Palveluita voidaan kehittää joko 
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pienin muutoksin tai tekemällä kerralla radikaalimpia uudistuksia. Tällaiset isommat 
uudistukset voivat joissain tilanteissa jopa muuttaa kokonaan yrityksen liiketoiminta-
mallia ja ansaintalogiikkaa. Palvelun kehittämisessä on hyvä lähteä liikkeelle palvelun 
tuotteistamisesta. Palvelun tuotteistaminen tarkoittaa yleensä seuraavia toimenpiteitä 
(Tekes): 
 
– palvelun selkeää määrittelyä 
– palvelutuotannon prosessien parantamista 
– palvelun hinnoittelua asiakkaalle 
 
Tuotteistaminen on hyvin merkittävää myös yrityksen brändin luomisessa. On kuiten-
kin huolehdittava siitä, että tuotteistaminen ja kehittäminen tehdään harkitusti. Turhat 
uudistukset ja jatkuvasti muutettavat strategiat kääntyvät helposti yritystä vastaan, koska 
tällöin yhtenäistä brändimielikuvaa ei pääse syntymään. Jatkuvista muutoksista seuraa 
helposti henkilöstön suurta vaihtuvuutta sekä epäjohdonmukaista asiakasviestintää. 
(Sammallahti 2009, 29.) 
 
Kun palvelu on tuotteistettu, sitä on helpompi lähteä kehittämään ja markkinoimaan 
asiakkaille. Ilman selkeää tuotteistamista, on myös hankala löytää kohderyhmää, jolle 
palvelua ollaan kehittämässä paremmaksi.  
 
Palveluiden kehittäminen edellyttää kuitenkin nopeutta. Erityisesti julkisissa yhteisöissä 
on vaarana, että palveluita kehitettäessä jo itse valmistelutyö venyy tarpeettoman pit-
käksi, jolloin koko prosessi hidastuu. Usein tietoa kerätään pitkään ryhtymättä kuiten-
kaan todellisiin toimenpiteisiin. Palveluiden kysyntä on kuitenkin nopeasti muuttuvaa. 
(Rissanen 2005, 29–30.) Käytännössä tämä tarkoittaa esimerkiksi sitä, että vaikka asiak-
kaat ovat nyt kiinnostuneita tietyistä liikuntalajeista, eivät he välttämättä ole enää vuo-
den päästä kiinnostuneita samoista asioista. Trendit muuttuvat kaiken aikaa ja koska 
terveellinen elämäntapa ja liikunnan harrastaminen ovat erittäin suosittuja tällä hetkellä, 
tuodaan markkinoille jatkuvasti uusia liikuntamuotoja. Näin ollen asiakkaiden toiveisiin 
kannattaakin reagoida mahdollisimman nopeasti.  
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3.1 Kohderyhmän määrittäminen 
 
Jotta palveluja voidaan kehittää asiakaskeskeisesti, on asiakaskunta segmentoitava. Tä-
mä tarkoittaa sitä, että asiakaskunta jaetaan pienempiin kohderyhmiin, joissa asiakkailla 
on keskenään samanlaisia tarpeita. Segmentoinnin avulla voidaan suunnitella ja tarjota 
jokaiselle asiakasryhmälle sopivia palveluita. (Ylikoski 2001, 46–48.) Jos kaikilla asiak-
kailla olisi samanlaiset tarpeet ja ostokäyttäytyminen, ei segmentoinnille olisi tarvetta. 
Näin ollen segmentoinnissa käytetään hyväksi asiakkaiden eroja, joiden avulla voidaan 
kehittää esimerkiksi uusia palveluita. Vaikka segmentoinnissa on ennen lähdetty liik-
keelle asiakkaan demografisista (ikä, sukupuoli, maantieteellinen sijainti) tai sosioeko-
nomisista (perhemuoto, koulutus, tulotaso) ominaisuuksista, ei se ole enää kovin toimi-
va keino. Tämä johtuu siitä, että markkinointi rakentuu yhä enemmän asiakkuuden va-
raan. Segmentoinnissa helpoin tapa onkin lähteä liikkeelle asiakkaiden käyttäytymisestä, 
minkä jälkeen voidaan käyttää hyödyksi demografisia sekä sosioekonomisia ominai-
suuksia. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger 1999, 39.) 
 
Tämä ei kuitenkaan ole yleensä helppoa. Kuluttajat voivat olla hyvin ennalta-
arvaamattomia. Myös Sammallahden (2009, 40–41) mukaan on vaikea löytää esimerkik-
si demografisia tai sosioekonomisia kaavoja, joiden mukaan voitaisiin odottaa asiakas-
ryhmiltä tietynlaista käytöstä. Tämän takia kohderyhmät kannattaa Sammallahden mu-
kaan segmentoida motivaatiopohjaisesti. Saman kohderyhmän asiakkailla tulisi olla sa-
manlaisia motiiveja, jolloin heidän voidaan olettaa toimivan samankaltaisesti erilaisissa 
asiakastilanteissa. Kun siis määritellään kohderyhmiä, onkin suositeltavaa määrittää sa-
man motiivin omaavia asiakasryhmiä. Ja koska motivaatio juontaa asiakkaan tarpeista, 
on tärkeää tietää, mitä asiakkaan tarvetta ollaan täyttämässä. 
 
Mäntyneva (2001, 25–27) puolestaan lähtee asiakassegmentoinnissa liikkeelle juurikin 
demografisista ominaisuuksista. Hänen mukaansa asiakkaan demografinen sijainti aut-
taa paljon esimerkiksi kohdennetussa markkinoinnissa. Kuitenkin myös Mäntyneva tuo 
esiin ajatuksen siitä, että myös asiakkaan tarpeet ovat pätevä segmentoinnin perusta.  
 
Asiakassegmentoinnin kannalta tärkeitä kysymyksiä, joita Mäntyneva (2001, 25) tuo 
esiin, ovat:  
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– Keitä asiakkaat ovat? Mitä he tekevät?  
– Mihin tarpeeseen ja minkälaista palvelua he tarvitsevat?  
– Miten heihin saa yhteyden? Miten aiemmat yhteydenotot ovat toimineet? 
– Minkä arvoisia he ovat nyt? Mikä voisi olla heidän potentiaalinen arvonsa tule-
vaisuudessa? 
 
Mäntyneva (2001, 26–27) korostaa asiakkaan nykyisen ja tulevan arvon tarkastelun tär-
keyttä. Tämä perustuu asiakkaan elinkaaren tarkasteluun. Asiakkaan elinkaarta käsitel-
lään tarkemmin alaluvussa 3.3. Eri elinkaaren vaiheissa olevat asiakkaat kaipaavat eri-
laista palvelua. Tarkastelemalla siis asiakkaan nykyistä arvoa ja potentiaalisuutta tulevai-
suudessa, on helpompi kehittää palveluita asiakaslähtöisemmiksi.  
 
PSSY:llä on hyvin eri-ikäisiä asiakkaita. Osa heistä on ollut asiakkaana pitkään ja osa on 
vasta hiljattain löytänyt yhdistyksen palvelut. Olisi tärkeää, että pitkään yhdistyksen 
toiminnassa mukana olleet saataisiin pidettyä asiakkaina vielä monta vuotta. Toisaalta 
ollaan kiinnostuneita myös siitä, että uusille asiakkaille saadaan tarjottua mielenkiintoi-
sia ja tuoreita palveluita. Tarkastelemalla siis, missä asiakkaan elinkaaren vaiheessa pal-
veluiden käyttäjät ovat, saadaan kehitettyä palveluita juuri oikeanlaisiksi.  
 
3.2 Asiakkaiden palveluodotukset 
 
Asiakkaan odotus hyvästä palvelusta riippuu paljon siitä, millaista palvelua saa muilta 
samantasoisilta palveluntarjoajilta. Palveluodotus määrittelee asiakkaalle siis hyvän pal-
velun tason. (Grönroos 2009, 177.) Tämä käytännössä tarkoittaa sitä, että jos asiakas 
menee korkeatasoiseen kuntokeskukseen, hänelle hyvä palvelu tarkoittaa asiantuntevaa 
henkilökuntaa ja hienoja tiloja. Jos taas sama asiakas menee esimerkiksi kuntosalille, 
jossa on vaatimattomampi palvelumaksu, hänen odotuksensa eivät ole läheskään yhtä 
korkealla. Siitä huolimatta alhaisemman tason kuntokeskus voi saada asiakkaalta aivan 
yhtä hyvän palvelun arvosanan kuin laadukkaampikin kilpailija. Kaikki on kiinni palve-
luodotuksesta.  
 
Palveluodotus koskee yleensä palvelun lopputulosta, palveluprosessin laatua, hintaa ja 
palveluympäristöä. Odotukset voivat olla joko ennakoivia tai normatiivisia. Asiakkaalla 
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on ennakoivat odotukset silloin, kun hän valitsee itselleen sopivaa palvelua ensimmäistä 
kertaa. Ennakoivat odotukset siis vaikuttavat myös asiakkaan käyttäytymiseen palveluti-
lanteessa. Palveluprosessin edetessä, odotukset muuttuvat normatiivisiksi eli ohjeellisik-
si. Tämä tarkoittaa sitä, että jos asiakas on esimerkiksi ollut tyytyväinen palveluun, hän 
olettaa palvelun tason olevan yhtä hyvää tulevaisuudessakin. Asiakas kuitenkin määrit-
telee koetun palvelun tason omien odotustensa perusteella. Jos siis odotukset alitetaan, 
kokee asiakas palvelun laadun huonoksi. Näin tapahtuu jopa silloin, kun asiakkaan odo-
tukset ovat epärealistisen korkealla. Tämä on toki haasteellista palvelun tarjoajalle, kos-
ka asiakas ei välttämättä arvioi palvelua lainkaan objektiivisesti. Ihanteellistahan on, kun 
asiakkaan odotukset ylitetään. Tämä onkin yleensä palveluorganisaation tavoite. (Yli-
koski 2001, 119–120.) 
 
Mitkä asiat sitten vaikuttavat asiakkaan odotuksiin? Odotukset muodostuvat useasta eri 
tekijästä (kuvio 4). Asiakkaan tarpeet ovat yleensä ensisijainen odotuksiin vaikuttava 
asia. Asiakkaan henkilökohtaiset ominaisuudet vaikuttavat siihen, mitä asiakas tarvitsee 
ja miten hän hyötyy palvelusta. Palvelun hinta myös asettaa odotuksia palvelun laadus-
ta. Kalliimmalta palvelulta odotetaan enemmän kuin edullisemmalta. Asiakkaan aiem-
mat kokemukset palvelusta samalta organisaatiolta tai kokemukset muista organisaati-
oista luovat puolestaan aiemmin mainittuja ohjeellisia odotuksia. Tällöin asiakas odot-
taa saamaltaan palvelulta samaa tasoa kuin aiemminkin. (Ylikoski 2001, 123–125.) 
 
Kuvio 4. Palveluodotukseen vaikuttavat tekijät (mukaillen Ylikoski 2001, 123–125) 
Palvelu-
odotus
Asiakkaan 
tarpeet
Palvelun 
hinta
Aiemmat 
koke-
mukset
Mainonta
Muiden 
suositukset 
/ moitteet
Asiakkaan 
oma 
panostus
Tilanne-
tekijät
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Mainonnassa annetut lupaukset saattavat luoda virheellisiä odotuksia, koska mainon-
nassa käytetään usein liioiteltuja ilmaisuja. Siitä huolimatta markkinointi vaikuttaa vah-
vasti omalta osaltaan asiakkaan odotuksiin. Asiakas uskoo mainoksiin ja odottaa saa-
vansa sellaista palvelua, mitä mainoksissa luvataan. Myös muiden ihmisten suositukset 
ja moitteet ovat hyvin merkittäviä palveluodotuksen kannalta, sillä ihmiset usein luotta-
vat tuttaviensa ja muiden ”oikeiden ihmisten” kokemuksiin. (Ylikoski 2001, 123–125.) 
 
Mitä suurempi on asiakkaan oma panostus palveluun, sitä parempaa palvelua asiakas 
odottaa. Tällainen tilanne ilmenee esimerkiksi silloin, kun asiakas on joutunut pitkään 
odottamaan ja käyttämään aikaansa palvelun saamiseen. Silloin asiakas olettaa saavansa 
entistä parempaa palvelua. Edellä mainittujen lisäksi erilaiset tilannetekijät vaikuttavat 
myös vahvasti asiakkaan odotuksiin. Kiireinen asiakas toivoo saavansa palvelua nopeas-
ti, kun taas lomalla oleva asiakas suhtautuu jo ennalta myönteisemmin tuleviin palvelu-
kokemuksiin. (Ylikoski 2001, 123–125.) Jokaiselle asiakkaalla on siis täysin yksilöllistä, 
mitkä asiat vaikuttavat palveluodotukseen. Näin ollen yksi asiakas voi olla erittäin tyy-
tyväinen palveluun, johon toinen asiakas voi olla hyvinkin pettynyt. 
 
Palvelujen tuottamisessa voidaan myös törmätä siihen ongelmaan, että palvelu koetaan 
eri tavoin asiakkaan ja palvelun tuottajan näkökulmasta. Ohjaajan mielestä liikuntatunti 
on saattanut sujua ongelmitta, koska hän toteutti sen täsmälleen suunnitelmansa mu-
kaan. Tunnille osallistuja puolestaan saattaa olla pettynyt osallistumaansa liikuntatun-
tiin. Tämä johtuu palvelun aineettomuudesta, joten liikuntatuntia on myös vaikea kuva-
ta täydellisesti etukäteen (Rissanen 2005, 20).  
 
Ojasalo (Grönroos 2009, 132) on puolestaan tutkinut palveluodotusten dynamiikkaa ja 
jakanut palveluodotukset kolmeen kategoriaan. Ojasalon mukaan pitkällä aikavälillä 
voidaan määrittää kolmenlaisia odotuksia: sumeita, ekspliittisiä sekä implisiittisiä.  
 
Sumeat eli hämärät odotukset tarkoittavat sitä, että asiakas tietää tarvitsevansa palvelua, 
mutta ei tarkalleen ottaen tiedä, minkälainen palvelu täyttäisi hänen tarpeensa. Hän kui-
tenkin odottaa, että palveluntarjoaja osaa ratkaista tilanteen ja mikäli asiakkaan tilanne 
ei ole ratkennut palvelukokemuksen jälkeen, voi asiakas olla pettynyt. Siitä huolimatta 
asiakas ei välttämättä edelleenkään tiedä, mitä jäi puuttumaan tai miksi hän on tyytymä-
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tön.  Tällaisessa tilanteessa palveluntarjoajan on tärkeää saada selville, mitä odotuksia 
asiakkaalla on. Asiakas, jolla on sumeita odotuksia, saattaa vaatia enemmän kannustusta 
odotusten julki sanomiseen kuin asiakas, joka helpommin kertoo tarpeistaan. (Grön-
roos 2009, 132–133.) Palveluntarjoajalta vaaditaan tällaisessa tilanteessa erityisen paljon 
ammattitaitoa, koska asiakkaalta on osattava kysyä oikeat kysymykset ja osattava kar-
toittaa asiakkaan tarpeet. Asiakas voi esimerkiksi kärsiä selkävaivoista, mutta hänellä ei 
ole tarkempaa tietoa, mistä vaivat johtuvat tai mitä vaivojen eteen pitäisi tehdä. Tällöin 
liikuntaohjaajan tai fysioterapeutin tehtävänä on selvittää, onko asiakkaan tila sellainen, 
että hän voi osallistua liikuntatunneille vai vaatiiko ongelma esimerkiksi lääkärissä käyn-
tiä. Jos asiaan ei perehdytä, voi asiakkaan tila pahimmassa tilanteessa mennä vielä huo-
nompaan suuntaan.  
 
Ekspliittiset eli julki lausutut odotukset ovat selvät jo ennen palveluprosessia ja asiakas 
olettaa tietoisesti, että kyseiset odotukset täytetään. Ekspliittiset odotukset voivat olla 
joko realistisia tai epärealistisia odotuksia. Tämä ei ole helppoa palveluntarjoajalle erityi-
sesti silloin, kun odotukset ovat epärealistiset.  Asiakas saattaa odottaa palvelulta jotain, 
mikä ei yksinkertaisesti ole mahdollista. Tällaisessa tilanteessa palveluntarjoajan on en-
sisijaisen tärkeää yrittää muuttaa asiakkaan odotukset realistisiksi. Tällöin on paljon to-
dennäköisempää täyttää asiakkaan odotukset. On myös tärkeää, että palveluntarjoaja on 
erityisesti asiakassuhteen alussa varovainen siitä, mitä hän asiakkaalle lupaa. Jos asiakas-
lupaus on liian häilyvä, kehittyy asiakkaalle helposti epärealistisia odotuksia. (Grönroos 
2009, 132–134.) Asiakkaalle ei esimerkiksi voi luvata, että hänen selkäkipunsa paranevat 
varmasti selkäjumpan myötä. Vaikka liikuntatunti olisi kuinka tehokas, on silti aina vaa-
ra, ettei se auta asiakkaan ongelmiin. Jos asiakkaalle on kuitenkin luvattu, että vaivat 
katoavat, kehittyy hänelle epärealistisia odotuksia, joita palveluntarjoaja ei välttämättä 
pysty täyttämään. Tällöin asiakkaan pettymys palveluun voi olla erittäin suuri.  
 
Kolmas kategoria, johon Ojasalo jakaa palveluodotukset, on implisiittiset eli hiljaiset 
odotukset. Tällaiset odotukset koskevat asioita, jotka ovat asiakkaalle itsestään selvät ja 
niin ilmeiset, ettei niihin kiinnitetä mitään erityistä huomiota. Ne huomataan vasta siinä 
vaiheessa, kun palvelu ei täytäkään näitä ilmeisiä odotuksia. On siis tärkeää, että palve-
luntarjoaja pitää huolen siitä, etteivät asiakkaan implisiittisetkään odotukset jää huomi-
oimatta. (Grönroos 2009, 132–135.) Käytännössä tämä tarkoittaa esimerkiksi sitä, että 
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tila, jossa liikuntatunteja järjestetään, on siisti ja liikkumiseen sopiva. Tai että liikunta-
ryhmään on otettu osallistujia vain sen verran, että kaikki mahtuvat sujuvasti liikku-
maan. Nämä ovat sellaisia odotuksia, joita asiakas ei sano ääneen, mutta olettaa kuiten-
kin niiden täyttyvän.  
 
3.3 Asiakkuuksien hallinta 
 
Usein ajatellaan, että asiakastyytyväisyys juontaa suoraan palvelun hinnasta tai laadusta. 
Asiakastyytyväisyyden ammattilainen Fornell (2007, 93–95) kertoo, että tärkein seikka 
asiakastyytyväisyyden kannalta on kuitenkin palvelun sopivuus asiakkaalle. Käytännössä 
tämä tarkoittaa sitä, kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaan tarpeita ja paljonko hän on 
valmis maksamaan palvelusta. Palveluntuottaja, joka on tietoinen siitä, mitä asiakkaat 
haluavat, saavuttaa todennäköisemmin suurta asiakastyytyväisyyttä kuin asiaan pereh-
tymätön palveluntarjoaja. Samoin kuin Grönroos (2009, 177), myös Fornell on sitä 
mieltä, että laatu ja asiakastyytyväisyys eivät kulje aina käsi kädessä. Yksi asiakas voi olla 
erittäin tyytymätön tiettyyn palveluun, johon toinen asiakas on täysin tyytyväinen. Pal-
velu voi olla täysin sama näiden kahden asiakkaan kohdalla, mutta asiakkaiden tarpeet 
erilaiset. Näin ollen se asiakas, joka ei odota korkeaa laatua, jää täysin tyytyväiseksi saa-
mastaan keskinkertaisestakin palvelusta. 
 
Looginen analyysi osoittaa, että ensin koetaan palvelun laatu ja sen jälkeen seuraa tyyty-
väisyys tai tyytymättömyys. Hyväksi koetun palvelun laatua voidaan tarkastella seitse-
män kriteerin avulla, jotka on luotu yhdistelmänä tehdyistä tutkimuksista ja teoreettisis-
ta pohdinnoista (kuvio 5).  Näitä seitsemää kriteeriä voidaan pitää ohjenuorina palvelun 
laadun mittaamisessa, vaikka kriteerit eivät tietenkään ole täysin tyhjentäviä. Jokainen 
palvelutilanne on kuitenkin aina yksilöllinen ja kriteereiden sopivuutta täytyy aina tar-
kastella palvelualan ja asiakkaan mukaan. Ensimmäinen kriteeri, ammattimaisuus ja taidot, 
liittyy palvelutilanteen lopputulokseen. Viisi seuraavaa kriteeriä – asenteet ja käyttäytymi-
nen, lähestyttävyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi sekä palvelumaisema liittyvät 
kaikki palveluprosessiin. Seitsemäs kriteeri, maine ja uskottavuus, liittyy puolestaan ima-
gollisiin seikkoihin.  (Grönroos 2009, 120–123.) 
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Tietoisuus Tutustuminen
Suhteen
syveneminen
Sitoutuminen
Suhteen
päättyminen
 
Kuvio 5. Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä (mukaillen Grönroos 2009, 
122) 
 
Ylikoski (2001, 178–179) on kuvannut kirjassaan asiakassuhteen elinkaaren (kuvio 6). 
Asiakassuhde alkaa siitä, kun asiakas vasta havaitsee uuden palvelun, josta hän mahdol-
lisesti olisi kiinnostunut. Tämän jälkeen asiakas käyttää palvelua ensimmäisen kerran ja 
tutustuu tarjontaan. Mikäli asiakas on tyytyväinen, hänen suhteensa palveluntarjoajaan 
syvenee ja jonkin ajan kuluttua, kun asiakas on toistuvasti käyttänyt kyseistä palvelua, 
hän sitoutuu palveluntarjoajaan. Sitoutuminen voi ilmetä joko niin, että asiakas vain 
huomaa käyttävänsä jatkuvasti saman yrityksen palveluita tai hän on voinut tehdä 
konkreettisen sopimuksen merkiksi sitoutumisestaan. Elinkaaren lopussa asiakassuhde 
päättyy joko asiakkaan tai palveluntarjoajan tahdosta.  
 
 
 
 
Kuvio 6. Asiakassuhteen elinkaari (mukaillen Ylikoski 2001, 178–179) 
Asiakas kokee, että palveluntarjoajalla on tarvittava tieto ja taito 
asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen.
1. Ammattimaisuus ja 
taidot
Asiakas kokee, että palveluntajoaja on kiinnostunut ratkaisemaan 
hänen ongelmansa ja on hänelle ystävällinen.
2. Asenteet ja 
käyttäytyminen
Asiakas kokee, että palveluntarjoajan sijainti, aukioloajat, järjestelmät 
yms. on suunniteltu asiakaslähtöisesti.
3. Lähestyttävyys ja 
joustavuus
Asiakas voi luottaa siihen, että palveluntarjoajan kanssa tehdyt 
sopimukset pitävät ja asiat hoidetaan asiakkaan edun mukaisesti.
4. Luotettavuus
Asiakas voi luottaa siihen, että kun jokin menee pieleen, niin 
palveluntarjoaja ryhtyy viipymättä korjaustoimenpiteisiin.
5. Palvelun 
normalisointi
Asiakas tuntee, että myös fyysinen ympäristö on luotu tukemaan 
positiivista ja myönteistä kokemusta. 
6. Palvelumaisema
Asiakas voi luottaa siihen, että palveluntarjoajalla on sellaiset arvot ja 
suorituskriteerit, jotka asiakas hyväksyy.
7. Maine ja 
uskottavuus
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Grönroos (2009, 319–321) on myös hahmotellut asiakassuhteen elinkaaren teokses-
saan, mutta hänen näkemyksessään elinkaari on ympyrän muotoinen (kuvio 7). Asia-
kassuhteen vaiheet ovat käytännössä vastaavat kuin Ylikosken teoriassa, mutta Grön-
roos näkee asian niin, että kun asiakas on käyttänyt ostamaansa palvelua ja on siihen 
tyytyväinen, siirtyy asiakas ostamaan taas uutta palvelua, jolloin hän on taas elinkaaren 
alkuvaiheessa. Asiakas voi kuitenkin missä tahansa vaiheessa siirtyä pois elinkaarelta. 
Tällaisia tilanteita voi tulla esimerkiksi jo alkuvaiheessa, kun asiakas ei löydä itselleen 
tarpeisiinsa sopivaa palvelua tai vaihtoehtoisesti silloin, kun hän huomaa, ettei ostettu 
palvelu olekaan sellainen, kuin hänelle on luvattu. Grönroos korostaakin, että yrityksen 
olisi otettava markkinoinnissaan ja asiakaspalvelussaan huomioon nämä eri vaiheet. 
Alkuvaiheessa on tarkoitus herättää asiakkaan mielenkiinto, ostovaiheessa on keskityt-
tävä myyntiin ja kulutusvaiheessa yrityksen tulee osoittaa kykynsä hoitaa asiakkaan on-
gelmia. Näin saadaan uudelleenmyyntiä ja asiakas pysyy elinkaaren sisällä jatkossakin. 
 
 
Kuvio 7. Asiakassuhteen elinkaari (mukaillen Grönroos 2009, 319–321) 
 
Mäntynevan (2001, 15–19) näkemys asiakkaan elinkaaresta on melko samanlainen kuin 
Ylikosken malli, siinä elinkaaren vaiheet koostuvat asiakkaan hankinnasta, haltuunotos-
ta, kehittämisestä ja säilyttämisestä. Mäntyneva tuo lisäksi asiakkaan elinkaaren malliin 
näkemyksen asiakkaan arvon muuttumisesta elinkaaren aikana. Asiakkuudet ovat hänen 
Alkuvaihe /
Harkinta 
uusintaostosta
Mielenkiinto
OstoprosessiKulutusprosessi
Tyytyväisyysarvio
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mukaansa alussa kannattamattomia ja vasta elinkaaren edetessä yksittäisen asiakkaan 
arvo alkaa nousta. Tämä tarkoittaa käytännössä sitä, että yrityksen olisi hyvä jo asiak-
kaan elinkaaren alkuvaiheessa tunnistaa potentiaaliset asiakkaat ja panostaa heihin.  
 
Mikäli yritys käyttää Mäntynevan mallia asiakkaan elinkaaresta, täytyy yrityksellä olla 
vankka ammattitaito asiakkaan potentiaalisuuden arvioimiseen. Jos asiakkaita ei osata 
arvioida pätevin perustein, on olemassa riski, että yritys menettää itselleen merkittäviä 
asiakkaita. Tämä voi olla pitkällä tähtäimellä heikentää yrityksen kannattavuutta. 
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4 Empiirinen tutkimus ja toimeksiantaja PSSY 
Tämän opinnäytetyön toimeksiantajana toimi Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistys. PSSY 
on Helsingissä, Espoossa ja Vantaalla toimiva yhdistys, jonka tarkoitus on helpottaa 
selkäoireisten elämänlaatua sekä ehkäistä ennalta selkäkipuja (PSSY 2014a). PSSY jär-
jestää erilaisia tapahtumia, luentoja, retkiä, vertaistukea sekä liikuntaryhmiä. Toimintaan 
voi osallistua liittymällä PSSY:n jäseneksi täyttämällä PSSY:n verkkosivuilla olevan lo-
makkeen tai soittamalla suoraan PSSY:n toimistoon (PSSY 2014b). Liikuntaryhmiin 
voivat osallistua myös ei-jäsenet, mutta jäsenille liikuntatunnit tarjotaan edullisempaan 
hintaan. PSSY on kiinnostunut laajentamaan palveluitaan, jotta yhdistyksen profiilia 
saadaan laajennettua sellaiseksi, että myös muut kuin selkäoireiset löytäisivät PSSY:n 
palvelut. 
 
Liikuntaryhmiä järjestetään Helsingissä, Espoossa ja Vantaalla ja ohjaajina toimivat fy-
sioterapeutit tai fysioterapeuttiopiskelijat. Ryhmät on tarkoitettu selkäoireisille ja oireita 
ennaltaehkäisemään pyrkiville kaikenikäisille naisille ja miehille. Tällä hetkellä PSSY 
tarjoaa seuraavia liikuntalajeja (PSSY 2014c): 
 
– Selkäjumppa naisille ja miehille 
– Miesten selkäjumppa 
– Zumba 
– Kehonhuolto 
– Asahi 
– Vesijumppa 
– Pilates 
 
Tässä luvussa käsitellään empiirisen tutkimuksen toteuttamista sekä tutkimuksen tulok-
sia aihealueittain omina alalukuinaan. 
 
4.1 Tutkimuksen toteuttaminen 
 
Opinnäytetyöprosessi alkoi tammikuussa 2014, jolloin PSSY teki toimeksiannon opin-
näytetyöstä. Toimeksiannon mukaan PSSY halusi tietää, kuinka he voivat kehittää pal-
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veluitaan asiakkaidensa toiveiden mukaisesti. Opinnäytetyön rajaamiseksi päätettiin, 
että kvantitatiivinen tutkimus tehdään PSSY:n liikuntaryhmiin osallistujille. Koska suu-
rin osa asiakkaista on iäkkäämpiä henkilöitä, jotka eivät ole luovuttaneet PSSY:lle säh-
köpostiosoitettaan, päätettiin että kvantitatiivinen tutkimus tehdään paperisena kysely-
lomakkeena. Kyselyä ei myöskään haluttu toteuttaa PSSY:n verkkosivuilla, koska opin-
näytetyön tekijällä ei olisi ollut varmuutta siitä, että verkkokyselyyn vastannut henkilö 
on liikuntaryhmään osallistuja. Kustannussyistä kyselylomakkeet päätettiin jakaa vastaa-
jille liikuntatuntien yhteydessä, eikä lähettää asiakkaille postitse.  
 
Opinnäytetyön tarkoitus ei ollut selvittää yleistä tyytyväisyyttä yhdistyksen toimintaan, 
vaan palveluiden käyttäjien toiveita ja tarpeita PSSY:n toiminnan kehittämiseksi. Näin 
ollen opinnäytetyössä ensisijaisesti tutkittiin uusia liikuntamuotoja ja virkistystoimia, 
joiden avulla PSSY voi kehittää toimintaansa palveluiden käyttäjien toivomalla tavalla.  
 
Opinnäytetyön tekijä on ollut tiiviisti yhteydessä toimeksiantajaan koko prosessin ajan, 
jotta kyselylomakkeesta saatiin mahdollisimman laadukas. Kyselylomaketta on muokat-
tu ja päivitetty useaan otteeseen, kunnes siihen olivat tyytyväisiä niin opinnäytetyön 
tekijä kuin toimeksiantajakin. Kun lomake saatiin valmiiksi, lähetettiin se testiryhmälle 
täytettäväksi. Testiryhmä koostui kymmenestä vastaajasta. Testiryhmässä oli naisia ja 
miehiä, opiskelijoita, työssäkäyviä ja eläkeläisiä. Testiryhmään valittiin tarkoituksella 
sekä urheilullisia vastaajia että myös sellaisia henkilöitä, joilla tiedetään olevan selkävai-
voja. Tarkoitus oli saada mukaan hyvin erilaisia vastaajia, jotta voidaan olla varmoja, 
että kun kysely toteutetaan varsinaiselle vastaajaryhmälle, kysymykset ovat mahdolli-
simman selkeitä ja väärinkäsityksiltä vältytään. Testiryhmältä tuli paljon rakentavaa pa-
lautetta, joka otettiin huomioon vielä kyselyn viimeisissä muutoksissa. Testiryhmän 
käyttäminen koettiin siis erittäin hyödylliseksi.  
 
4.2 Tutkimusmenetelmän kuvaus 
 
Kvantitatiivinen eli määrällinen tutkimus selvittää lukumääriin ja prosenttiosuuksiin 
liittyviä kysymyksiä. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa käytetään usein tutkimuslomakkei-
ta valmiilla vastausvaihtoehdoilla ja tulokset kuvataan taulukoiden ja kuvioiden avulla. 
Jotta kvantitatiivista tutkimusta voidaan pitää pätevänä, on otoksen oltava riittävän suu-
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ri. Kvantitatiiviselle tutkimukselle on ominaista, että tarkastellaan eri muuttujien välisiä 
riippuvuuksia ja saatuja tuloksia pyritään yleistämään kokonaisjoukkoon. (Heikkilä 
2008, 16.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa määritellään ensin tutkimusongelma, minkä 
jälkeen valitaan tutkimuksen kohderyhmä. Seuraavaksi päätetään, mikä tiedonkeruume-
netelmä sopii tutkimukseen parhaiten. Yleisimmät vaihtoehdot ovat paperinen posti-
kysely tai verkossa tapahtuva kysely. Kummallakin tiedonkeruumenetelmällä on omat 
hyvät ja huonot puolensa. Tutkittavan asian luonne, tutkimuksen tavoite, aikataulu ja 
kustannuskysymykset ovat tiedonkeruumenetelmään vaikuttavia asioita.  (Heikkilä 
2008, 18–19.)  
 
Tässä opinnäytetyössä koettiin, että paras lopputulos saavutetaan liikuntatunneilla jaet-
tavalla kyselylomakkeella. Näin saatiin korkea vastausprosentti ja vastaukset saatiin vas-
taajilta saman tien. Vastaajilla oli myös mahdollisuus vastata täysin rehellisesti ja ano-
nyymisti lomakkeeseen, mikä lisää vastausten luotettavuutta.  
 
Tutkimuslomakkeeseen valittiin pääsääntöisesti nopeasti vastattavia monivalintakysy-
myksiä, koska oli odotettavissa, että liikuntatuntien jälkeen vastaajat eivät jää täyttä-
mään pitkiä lomakkeita. Lomakkeessa käytettiin Likertin 4-portaista mielipideasteikkoa 
ja vastauksissa oli myös mahdollisuus valita en osaa sanoa -vaihtoehto. Likertin asteik-
koa käytetään usein mielipideväittämissä. Asteikon toisessa ääripäässä on yleensä täysin 
samaa mieltä ja toisessa ääripäässä täysin eri mieltä. Vastaajaa pyydetään valitsemaan 
vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten hänen mielipidettään.  (Heikkilä 2008, 53.) 
 
Jokaisen kysymyksen jälkeen lomakkeelle jätettiin avoin kohta, johon vastaaja sai lisätä 
omia ehdotuksia PSSY:n toiminnan kehittämiseen. Tämä oli toiminnan kehittämisen 
kannalta myös merkittävä päätös, koska näin saatiin vastaajilta runsaasti avoimia vasta-
uksia ja toiveita toiminnan kehittämisen suhteen. Kaikki vastausvaihtoehdot mietittiin 
tarkkaan PSSY:n edustajan kanssa ja lomakkeelle valittiin vain sellaisia vaihtoehtoja, 
jotka ovat realistisesti toteutettavissa. Koska kyselylomakkeen vaihtoehtoja päätettäessä 
tehtiin hyvä pohjatyö toimeksiantajan kanssa, helpottaa se tulosten käytettävyyttä jatko-
toimenpiteiden kannalta. 
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PSSY on suorittanut vuonna 2008 jäsenilleen tyytyväisyyskyselyn, jota käytettiin jossain 
määrin avuksi tämän tutkimuksen kysymysten laatimisessa. Vuonna 2008 tehty kysely 
käsitteli yleisesti jäsenten tyytyväisyyttä, mutta osa kysymyksistä olivat vastaavanlaisia 
kuin vuonna 2014 tehdyssä kyselyssä, mm. tiedotuskanaviin sekä erilaisiin virkistystoi-
miin liittyvät kysymykset. Vuonna 2008 kysely suoritettiin paperisena kyselynä, joka 
lähetettiin vastaajille postitse. Vastauksia saatiin tuolloin 203 kappaletta. Vastausprosen-
tista ei valitettavasti ole selvillä. Vanhan ja uuden kyselyn tuloksia on vertailtu luvussa 5, 
jossa kerrotaan tarkemmin tutkimuksen tuloksista. 
 
Kysely toteutettiin siis paperisena kyselylomakkeena vuoden 2014 helmi-maaliskuussa 
PSSY:n liikuntaryhmiin osallistujille. Liikuntaohjaajat jakoivat kyselylomakkeita kaikissa 
muissa liikuntaryhmissä, paitsi vesiliikuntaryhmissä. Tämä johtui siitä, että toimeksian-
taja koki kyselyn toteuttamisen vesiliikuntaryhmissä liian haasteellisena. Näin ollen vesi-
liikuntaryhmiin osallistujat jätettiin kyselyn ulkopuolelle tietoisesti. Toimeksiantajan 
kanssa koettiin hyväksi ratkaisuksi se, että nimenomaan liikuntaohjaajat jakavat ja ke-
räävät kyselylomakkeet liikuntatunneilla. Tämä johtui yksinkertaisesti siitä, että liikunta-
ryhmiin osallistujille ohjaajat ovat jo tuttuja entuudestaan ja oletettiin, että osallistujat 
vastaavat mielellään tuttujen ohjaajien antamaan kyselyyn.  
 
Tutkimukseen osallistui 19 liikuntaryhmää, joissa on yhteensä 307 osallistujaa. Liikunta-
ryhmiin osallistuu sekä PSSY:n jäseniä että ei-jäseniä. Kaikilla osallistujilla oli mahdolli-
suus vastata kyselyyn, koska kysely toteutettiin kolmena viikkona peräkkäin kaikissa 
liikuntaryhmissä. Kyselyyn vastasi yhteensä 159 liikuntaryhmiin osallistujaa, joten vas-
tausprosentiksi saatiin 52. Kyselylomake pyrittiin tekemään helppolukuiseksi ja helposti 
täytettäväksi, koska kyselyn toteutumisen kannalta nähtiin riskinä se, että liikuntaryh-
miin osallistujat eivät jäisi vastaamaan kyselyyn liikuntatunnin päätyttyä. Korkea vasta-
usprosentti kertookin siitä, että kyselylomakkeen yksinkertaisuus kannatti.  
 
Kaikki kyselyyn vastaajat osallistuivat arvontaan, jossa oli mahdollisuus voittaa maksu-
ton liikuntakausi voittajan haluamassa liikuntaryhmässä. Tämän uskottiin myös kannus-
tavan ihmisiä vastaamaan kyselyyn. Arvontaan osallistuttiin erillisellä lomakkeella, joten 
yhteystietoja ei voitu yhdistää annettuihin vastauksiin.  
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Kyselytutkimukset tulokset syötettiin Excel-ohjelmaan, jonka avulla tulokset myös ana-
lysoitiin. Lisäksi käytettiin SPSS-ohjelmaa tilastollisten testien suorittamiseen. Rapor-
toinnin avuksi on käytetty tilastollisia taulukoita ja kuviota havainnollistamaan saatuja 
tuloksia. Avoimista kysymyksistä on nostettu raporttiin merkittävimpiä tuloksia ja ko-
konaisuudessaan avoimen vastaukset löytyvät liitteestä 6. 
 
4.3 Kyselytutkimuksen tulokset  
 
Kyselyn tuloksia analysoitaessa on käytetty pääsääntöisesti Microsoft Office Excel -
ohjelmaa. Lisäksi tilastollisia testejä on suoritettu SPSS-ohjelmalla. Tuloksista on muo-
dostettu pystypylväskaavioita, ympyräkaavioita, pinottuja palkkikaavioita sekä taulukoi-
ta. Niin kaavioissa kuin taulukoissakin on käytetty paljon prosenttilukuja, koska ne ko-
ettiin selkeimmäksi ja luotettavammaksi tavaksi ilmaista tutkimuksen tuloksia. Ana-
lysoinnissa on käytetty paljon ristiintaulukointia eri taustamuuttujien avulla. Lisäksi 
osassa Likertin asteikon omaavista kysymyksistä on käytetty analysoinnin välineenä 
keskiarvoja ja keskihajontaa.  
 
Tämän opinnäytetyön kyselyyn vastasi 52 % kokonaisjoukosta. Vaikka vastausprosentti 
on hyvä, ovat vastaamatta jättäneet muodostaneet kadon. Jotta voidaan yleistää otok-
sesta saatuja tuloksia koskemaan koko perusjoukkoa, on varmistettava, että sattuman 
todennäköisyys muuttujien välisiin eroihin on tarpeeksi pieni. Eron tai riippuvuuden on 
siis oltava tilastollisesti merkitsevä. Täyttä varmuutta siitä, voidaanko otoksesta saatuja 
tuloksia yleistää koko perusjoukkoon, ei voida saada. On kuitenkin mahdollista suorit-
taa tilastollisia testejä, jotka antavat apua tulosten analysoinnissa. (Heikkilä 2008, 189–
190.) 
 
Tutkimuksen tuloksia analysoitaessa tehtiin SPSS-ohjelmalla Mann-Whitney U -testi 
(liite 3) sekä Kruskal-Wallis -testi (liite 4), sillä molemmat testit soveltuvat hyvin mieli-
pideasteikoille. Molempia testejä suoritettaessa tarkastellaan aina nollahypoteesia. Nol-
lahypoteesi on käytännössä väite siitä, että muuttujien välillä ei ole eroa (Heikkilä 2008, 
191).  Tilastollinen testi suoritetaan keskenään riippumattomien otosten ei-
parametrisena testinä, jonka tuloksena saadaan p-arvo. P-arvo on todennäköisyys sille, 
että mediaaneissa ero on selitettävissä otantavirheellä. Mitä pienempi p-arvo siis on, sitä 
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todennäköisempää on, että muuttujien väliset erot ovat tilastollisesti merkitseviä ja nol-
lahypoteesi voidaan kumota. Vakiintuneen tavan mukaan, jos p-arvo on alle 0,05, pide-
tään sitä riittävänä näyttönä tilastollisesti merkittävän eron puolesta. (Taanila 2013a.)  
 
Mann-Whitney U -testi mittaa kahden toisistaan riippumattoman otoksen välisen eron 
merkitsevyyttä (Taanila 2013b). Kruskal-Wallis -testi puolestaan tekee vastaavanlaisen 
testin silloin, kun muuttujia on enemmän kuin kaksi (Taanila 2013c). Testit tehtyään, 
SPSS luo taulukon, josta löytyy ne muuttujaparit, joiden välillä on suurimmat eroavai-
suudet eli joiden p-arvo on alle 0,05. Mann-Whitney U -testissä tarkasteltiin kaikkien 
taustamuuttujien vaikutusta annettuihin vastauksiin. Kruskal-Wallis -testissä taas vas-
taajien ikävuodet jaettiin ikäluokkiin kymmenen vuoden välein ja muuttujien eroavai-
suuksia tarkasteltiin ikäluokkien välisten mediaanien avulla. Molemmista testeistä löytyi 
muuttujapareja, joiden välillä on tilastollisesti merkittäviä eroja. Näitä pareja tarkastel-
laan aihealueiden mukaan seuraavissa alaluvuissa.  
 
4.3.1 Vastaajien taustat 
Kyselyssä vastaajilta tiedusteltiin erilaisia taustamuuttujia, jotka olivat syntymävuosi, 
asuinkunta sekä onko vastaaja yhdistyksen jäsen vai ei. Vastaajien sukupuolta ei kyse-
lyssä kysytty, koska sukupuolella ei katsottu olevan merkitystä tutkimustulosten kannal-
ta. PSSY ei ole lähiaikoina perustamassa uusia nais- tai miesliikuntaryhmiä, joten kaikki 
tarpeettomat kysymykset jätettiin kyselylomakkeesta pois. 
 
Vastaajia pyydettiin ilmoittamaan tarkka syntymävuosi sen sijaan, että olisi pyydetty 
valitsemaan eri ikäluokista sopivin. Tällä keinolla varmistettiin, että analyysivaiheessa 
opinnäytetyön tekijä voi määritellä ikäluokat itse. Vastauksia analysoitaessa, syntymä-
vuodet muutettiin ikävuosiksi ja parhaimmaksi keinoksi koettiin luokitella ikävuodet 
kymmenen vuoden luokkavälein. Tulosten perusteella tulikin ilmi, että selkeästi suurin 
ikäryhmä vastaajien keskuudessa olivat 60–69-vuotiaat (43 %). Toiseksi suurin ikäryh-
mä olivat 50–59-vuotiaat, joita oli hieman alle kolmasosa vastaajista (28 %). Selkeästi 
pienin ryhmä olivat alle 40-vuotiaat, joita oli vastaajista vain 4 %. (Kuvio 8.)  
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Kuvio 8. Kyselyyn vastanneiden henkilöiden ikäjakauma 
 
Koska liikuntaryhmiin voivat osallistua niin jäsenet kuin yhdistykseen kuulumattomat 
ei-jäsenetkin, tiedusteltiin kyselyssä, onko vastaaja Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyk-
sen jäsen. Vastausten perusteella tuli ilmi, että selkeästi suurin osa vastaajista ovat yh-
distyksen jäseniä (83 %). Jäseniltä kysyttiin lisäksi jäsenyyden kestoa. Vastaajista hieman 
alle puolet on ollut jäsenenä alle 2 vuotta (41 %). Noin kolmasosa vastaajista on ollut 
jäsenenä 2–5 vuotta. Tuloksia tarkastellessa voidaan siis todeta, että huomattavan suuri 
osa liikuntaryhmiin osallistujista on ollut PSSY:n jäsenenä viisi vuotta tai vähemmän 
(taulukko 2). Koska suurin osa vastaajista onkin melko tuoreita jäseniä, on erittäin tär-
keää panostaa uusien palveluiden kehittämiseen, jotta jäsenet saadaan pidettyä mukana 
mahdollisimman pitkään.  
 
Taulukko 2. Jäsenyyden kesto PSSY:ssä 
Jäsenyyden kesto Prosenttia n 
alle 2 vuotta 41 % 54 
2–5 vuotta 31 % 41 
6–10 vuotta 17 % 22 
yli 10 vuotta 11 % 14 
Kaikki 100 % 131 
 
Tuloksia analysoitaessa oli myös mielenkiintoista vertailla jäsenyyden ja iän suhdetta 
(kuvio 9). Ei-jäsenistä suurin osa (52 %) kuuluu ikäluokkaan 60–69. Tässä ikäryhmässä 
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on paljon eläkkeelle jääviä henkilöitä, jotka voisivat olla potentiaalisia PSSY:n uusia 
jäseniä.  Jäsenet puolestaan ovat jakaantuneet tasaisemmin eri ikäluokkien välillä. 
 
 
Kuvio 9. Ristiintaulukointi ikävuosien ja jäsenyyden välillä 
 
Toimeksiantajalta saadun tiedon mukaan, suurin osa liikuntaryhmiin osallistujista asuu 
pääkaupunkiseudulla. Näin ollen vastaajia pyydettiin valitsemaan asuinkuntansa Helsin-
gin, Espoon, Vantaan ja Kauniaisen välillä. Tieto vastaajien asuinkunnista oli tärkeä, 
koska on helpompi lähteä kehittämään uusia palveluita oikeille alueille sekä markkinoi-
da yhdistystä oikeissa tiedotuskanavissa, kun tiedetään vastaajien asuinkunnat. 
 
Kukaan vastaajista (n= 159) ei valinnut asuinkunnakseen Kauniaista ja vain kaksi vas-
taajaa tulivat pääkaupunkiseudun ulkopuolelta. Lopuista 157 vastaajasta lähes puolet 
asuu Helsingissä, noin kolmasosa Espoossa ja viidesosa Vantaalla (kuvio 10). 
 
Kuvio 10. Kyselyyn vastanneiden henkilöiden asuinkunnat 
2 % 2 %
4 %
8 %
19 %
30 %
19 %
41 %
52 %
17 %
7 %
0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
Jäsen Ei-jäsen
20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-79
n = 159
Helsinki 
47 %
Espoo 32 %
Vantaa 20 %
Muu 1 %
n = 159
  
29 
4.3.2 Seuratuimmat tiedotuskanavat  
Kyselytutkimuksessa kysyttiin, mitä kautta vastaajat toivovat saavansa tietoa Pääkau-
punkiseudun Selkäyhdistyksen toiminnasta. Vastaajia pyydettiin valitsemaan annetuista 
vaihtoehdoista kolme mieluisinta.  
 
Vastausvaihtoehdot olivat: 
− Selkäyhdistyksen verkkosivut 
− uutiskirje sähköpostiin 
− kotiin saapuva jäsenkirje 
− Hyvä Selkä -jäsenlehti 
− Metro-lehti 
− paikallislehdet, kuten Helsingin Uutiset, Vantaan Sanomat ja Länsiväylä 
− terveyskeskusten ilmoitustaulut 
− sosiaalinen media, kuten yhdistyksen Facebook-sivut  
 
Tiedotuskanavia koskevia tuloksia analysoitaessa on jätetty pois kaksi vastaajaa, joiden 
asuinkunta on muu kuin Helsinki, Espoo tai Vantaa, koska kyseiset kaksi vastaajaa eivät 
vaikuta merkittävästi tulosten analysointiin. Seuraavassa taulukossa (taulukko 3) on esi-
tetty prosentteina tiedotuskanavien suosio eri asuinkunnissa.  
 
Taulukko 3. Mieluisimmat tiedotuskanavat asuinkunnittain 
  Helsinki (n= 75) Espoo (n= 51) Vantaa (n= 31) 
PSSY:n verkkosivut 69 % 71 % 58 % 
uutiskirje sähköpostiin 56 % 67 % 48 % 
jäsenkirje kotiin 29 % 31 % 48 % 
Hyvä Selkä -lehti 67 % 31 % 58 % 
Metro-lehti 7 % 0 % 3 % 
paikallislehdet 13 % 22 % 48 % 
terveyskeskuksen ilmoitustaulu 4 % 6 % 0 % 
sosiaalinen media (mm. Facebook) 3 % 6 % 3 % 
 
Vastauksista nousi selkeästi suosituimmaksi kaikkien kuntien osalta Pääkaupunkiseu-
dun Selkäyhdistyksen verkkosivut. Verkkosivut olivat ainoa kanava, jonka koki kaikissa 
kunnissa mieluisaksi yli puolet vastaajista. Nykypäivänä verkkosivut ovatkin varmasti 
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monille kätevin tapa seurata yhdistyksen toimintaa. Näin ollen on tärkeää panostaa sii-
hen, että verkkosivut ovat selkeät ja ajan tasalla. Toiseksi suosituin kanava oli uutiskirje, 
jonka Selkäyhdistys lähettää kaikille halukkaille liikuntaryhmiin osallistujille sähköpos-
titse. Tästä voisi siis päätellä, että vastaajat käyttävät mielellään sähköpostia, joten sitä 
kanavaa voisi käyttää markkinoinnissa rohkeamminkin. Hyvä Selkä -jäsenlehti on kol-
manneksi suosituin tiedostuskanava kaikkien vastaajien keskuudessa, mutta jos tarkas-
tellaan eri kuntia, on jäsenlehti Espoossa selkeästi vähemmän suosittu kuin Helsingissä 
ja Vantaalla. Paikallislehdissä puolestaan vantaalaisten vastaukset erottuivat selkeästi 
joukosta, sillä lähes puolet vantaalaisista lukee mielellään yhdistyksen toiminnasta pai-
kallislehdestä, esimerkiksi Vantaan Sanomista.   
 
Jos eri tiedotuskanavia tarkastellaan ristiintaulukointina jäsenten ja ei-jäsenten välillä, 
huomataan eroja joidenkin tiedotuskanavien kohdalla. Tässäkin vertailussa Selkäyhdis-
tyksen verkkosivut koetaan kaikkein tärkeimmäksi tiedotuskanavaksi jäsenyydestä riip-
pumatta. Vaikka verkkosivut ovat niin suosittu tiedotuskanava, eivät yhdistyksen Face-
book-sivut erityisemmin kiinnosta vastaajia. Tämä voi toki johtua siitä, että suurin osa 
vastaajista on yli 60-vuotiaita, joten he eivät ole todennäköisesti sosiaalisen median suu-
rimpia käyttäjiä. Suurimmat erot jäsenten ja ei-jäsenten välillä tulevat jäsenkirjeen sekä 
Hyvä Selkä -lehden osalta. Tämä on selitettävissä sillä, että molemmat tiedotuskanavat 
ovat vain jäsenille tarkoitettuja. Vaikka ei-jäsenillä ei ole omaa kokemusta jäsenkirjeestä 
tai -lehdestä, on positiivista huomata, että kuitenkin noin kuudesosa ei-jäsenistä kokisi 
nämä hyvinä tiedotuskanavina. Yksi selkeä ero koskee myös terveyskeskuksen ilmoitus-
taulua, jonka koki hyväksi tiedotuskanavaksi yli viidesosa ei-jäsenistä, mutta yksikään 
jäsen ei valinnut tätä vaihtoehtoa mieluisaksi. (Taulukko 4.)  
 
Taulukko 4. Mieluisimmat tiedotuskanavat jäsenien ja ei-jäsenien välillä 
  Jäsen (n= 130) Ei-jäsen (n= 26) Kaikki 
PSSY:n verkkosivut 67 % 77 % 67 % 
uutiskirje sähköpostiin 59 % 58 % 67 % 
jäsenkirje kotiin 38 % 15 % 33 % 
Hyvä Selkä -lehti 62 % 15 % 53 % 
Metro-lehti 2 % 12 % 4 % 
paikallislehdet 21 % 35 % 23 % 
terveyskeskuksen ilmoitustaulu 0 % 23 % 4 % 
sosiaalinen media (mm. Facebook) 5 % 0 % 4 % 
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Tuloksia analysoitaessa tarkasteltiin myös, löytyykö eroja tiedotuskanavien suhteen eri 
ikäryhmien välillä. Selkeimmät erot eri ikäryhmien välillä olivat paikallislehtien kohdalla. 
Mitä iäkkäämpi ikäryhmä on kyseessä, sitä enemmän he ovat kiinnostuneita paikallis-
lehdistä. Sosiaalinen media puolestaan kiinnosti enemmän nuorempia vastaajia. On 
kuitenkin muistettava, että alle 40-vuotiaita vastaajia oli kaiken kaikkiaan vain kuusi. 
(Taulukko 5.) 
 
Taulukko 5. Mieluisimmat tiedotuskanavat ikäryhmittäin 
  
20–29         
(n= 2) 
30–39              
(n= 4) 
40–49             
(n= 15) 
50–59              
(n= 45) 
60–69              
(n= 68) 
70–79              
(n= 25) 
PSSY:n verkkosivut 50 % 75 % 87 % 78 % 60 % 56 % 
uutiskirje sähköpostiin 0 % 75 % 67 % 67 % 60 % 32 % 
jäsenkirje kotiin 0 % 25 % 20 % 36 % 29 % 52 % 
Hyvä Selkä -lehti 50 % 25 % 40 % 58 % 53 % 60 % 
Metro-lehti 0 % 0 % 7 % 2 % 6 % 0 % 
paikallislehdet 0 % 0 % 13 % 16 % 26 % 36 % 
terveyskeskuksen ilmoitustaulu 0 % 0 % 13 % 0 % 4 % 4 % 
sosiaalinen media (mm. Facebook) 50 % 25 % 7 % 2 % 3 % 0 % 
 
Vuonna 2008 tehdyssä tutkimuksessa suosituimmaksi tiedotuskanavaksi nousi Hyvä 
Selkä -lehti, jonka koki miellyttävimmäksi 22 % vastaajista ja toiseksi suosituin oli jä-
senkirje (13 %). PSSY:n verkkosivut, kiinnostivat tuolloin vain 6 prosenttia vastaajista, 
joten tässä on tapahtunut suuri muutos kuuden vuoden aikana. Toki myös internetin 
käyttö yleisesti lisääntyy kaiken aikaa.  
 
4.3.3 Liikuntaryhmien ajankohdat 
Koska tällä hetkellä suurin osa PSSY:n liikuntatunneista järjestetään arki-iltoina, vastaa-
jilta kysyttiin toiveita liikuntaryhmien ajankohdille. Toimeksiantajaa kiinnosti, toivovat-
ko liikuntaryhmiin osallistujat: 
  
– yleisesti enemmän liikuntaryhmiä?  
– liikuntaryhmiä viikonloppuisin? 
– liikuntaryhmiä aamupäivisin ennen klo 12? 
– liikuntaryhmiä iltapäivällä klo 12–16? 
 
  
32 
Vastausvaihtoehdot tässä kysymyksessä olivat: täysin samaa mieltä, osittain samaa miel-
tä, osittain eri mieltä, täysin eri mieltä sekä en osaa sanoa.  
 
Kun tarkastellaan kaikkien vastaajien tuloksia prosentteina, tulee ilmi, että selkeästi suu-
rin osa tahtoisi, että liikuntaryhmiä olisi yleisesti enemmän. Täysin tai osittain samaa 
mieltä tästä on 87 % vastaajista. Vastauksista nousi myös esiin, että erityisesti lisää lii-
kuntaryhmiä toivoivat 40–49-vuotiaat, joista väitteen kanssa samaa mieltä olivat 67 % 
vastaajista. Myös alle 40-vuotiaista jokainen (100 %) oli joko täysin tai osittain sitä miel-
tä, että liikuntaryhmiä voisi olla enemmän. (Taulukko 6.) 
 
Sen sijaan aamutunnit eli ennen klo 12 alkavat liikuntaryhmät eivät herättäneet vastaa-
jissa kiinnostusta. Lähes kolme neljäsosaa vastaajista oli osittain tai täysin sitä mieltä, 
että liikuntaryhmiä ei tulisi olla ennen klo 12.  
 
Taulukko 6. Vastaajien toiveet liikuntaryhmien ajankohdista (n = 133–143) 
Liikuntaryhmien ajan-
kohdat 
Täysin samaa 
mieltä 
Osittain samaa 
mieltä 
Osittain eri 
mieltä 
Täysin eri 
mieltä 
Enemmän 46 % 41 % 13 % 1 % 
Viikonloppuisin 22 % 21 % 17 % 41 % 
Ennen klo 12 13 % 16 % 11 % 60 % 
Klo 12–16 24 % 23 % 8 % 45 % 
 
Avoimissa vastauksissa tuli useita (19 kappaletta) toiveita siitä, että olisi enemmän ilta-
ryhmiä, erityisesti vasta klo 18 jälkeen. Perusteluna vastaajat kertoivat, että heistä olisi 
mukavaa, että myös työssäkäyvät ehtisivät hyvin liikuntaryhmiin mukaan. (Liite 6.) 
 
4.3.4 Liikuntatuntien sisältö 
Liikuntatuntiin osallistujilta haluttiin tiedustella muutamia liikuntatuntien sisältöön vai-
kuttavia tekijöitä. Toimeksiantaja oli kiinnostunut tietämään: 
 
– Ovatko sellaiset liikuntaryhmät tarpeen, joiden tarkoitus on ehkäistä selkäkipua? 
– Toivotaanko palvelutarjontaan myös vauhdikkaampia liikuntaryhmiä, jotka so-
pivat selkäoireettomille? 
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– Haluaisivatko vastaajat, että liikuntaohjaajat antaisivat tunnin lopussa kotijump-
paohjeita? 
– Olisiko tarpeen, että liikuntaryhmät olisi porrastettu eri tasojen mukaan (aloitte-
lija, kehittynyt, jo pitkään harrastanut yms.)? 
– Kävisivätkö vastaajat useammassa liikuntaryhmässä, jos vaihtoehtona olisi edul-
lisempi kausikortti, jolla pääsee kaikille liikuntatunneille? 
 
Eri vaihtoehdot esitettiin väittäminä ja vastausvaihtoehdot olivat: täysin samaa mieltä, 
osittain samaa mieltä, osittain eri mieltä, täysin eri mieltä sekä en osaa sanoa.  
 
Tulosten perusteella 92 % vastaajista oli täysin samaa mieltä siitä, että liikuntaryhmät, 
jotka ehkäisevät selkäkipua ovat tarpeen. Myös kausikortti kiinnosti vastaajia, sillä yli 60 
% prosenttia vastaajista oli täysin tai osittain sitä mieltä, että kävisi useammassa liikun-
taryhmässä, jos kausikortti olisi käytössä. Vähiten kannatusta saivat kotijumppaohjeet 
sekä porrastetut liikuntaryhmät, vaikkakin kaikista annetuista vaihtoehdoista oli kiin-
nostunut vähintään 50 % vastaajista. (Kuvio 11.) 
  
 
 
Kuvio 11. Vastaajien kiinnostus eri liikuntatuntien ominaisuuksiin  
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kotijumppaohjeet
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osittain eri mieltä täysin eri mieltä
en osaa sanoa
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0 % 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
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jumppa
saliohjaus
jooga
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lyhyet kurssit
painonhallinta
mindfulness
kivunhallinta
kahvakuula
nyrkkeily
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erittäin kiinnostunut jonkin verran kiinnostunut
ei kovin kiinnostunut ei lainkaan kiinnostunut
ei osaa sanoa
4.3.5 Kiinnostus eri liikuntalajeja ja kursseja kohtaan 
Vastaajilta kysyttiin neliportaisen Likertin asteikon perusteella, kuinka kiinnostuneita he 
ovat eri liikuntalajeista. Vastausvaihtoehdot olivat: erittäin kiinnostunut, jonkin verran 
kiinnostunut, ei kovin kiinnostunut ja ei lainkaan kiinnostunut. Jokaisen liikuntalajin 
kohdalla oli myös mahdollisuus valita en osaa sanoa -vaihtoehto.  
 
Koska kyselyn oli tarkoitus olla nopeasti vastattavissa, päädyttiin toimeksiantajan kans-
sa siihen, että vastaajille annetaan valmiita vaihtoehtoja eri liikuntalajeista. Toimeksian-
tajan kanssa käytiin läpi runsaasti erilaisia lajivaihtoehtoja ja kyselyyn valittiin sellaiset 
vaihtoehdot, jotka olisivat todellisuudessa Selkäyhdistyksen toteutettavissa. Lajivaih-
toehtoja pohtiessa, pyrittiin ottamaan huomioon eri-ikäisille sopivia lajeja sekä vaihtele-
vasti niin rauhallisempia kuin vauhdikkaampiakin lajeja. Suurin osa vaihtoehdoista ovat 
täysin uusia lajeja, joita ei PSSY:llä ole ennen ollut palvelutarjonnassaan.  
 
Tulosten perusteella kaikkien vastaajien mukaan ylivoimaisesti suosituimmaksi lajiksi 
nousi venyttely. Erittäin kiinnostuneita venyttelystä olivat 58 % ja jonkin verran kiin-
nostuneita 28 % vastaajista (yhteensä 86 %). Seuraavaksi suosituimpia olivat saliohjaus 
ja kuntojumppa, jotka molemmat kiinnostivat yli 60 % vastaajista. (Kuvio 12.) 
  
Kuvio 12. Vastaajien kiinnostus eri liikuntalajeista 
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Vastausten perusteella vähiten kiinnostava laji on nyrkkeily, sillä yli 70 % vastaajista ei 
ole kiinnostunut kyseisestä lajista. Yli puolet kaikista vastaajista ei ole myöskään kiin-
nostunut kahvakuulasta, mindfulnessista tai painonhallinnasta. Nyrkkeily tuli kuitenkin 
esiin Kruskal-Wallis -testissä, jossa verrattiin ikäryhmien ja liikuntalajien välisiä eroja. 
Tuloksissa nousi esiin, että 20–29-vuotiaista 100 % on erittäin kiinnostunut ja 30–39-
vuotiaista 75 % on jonkin verran tai erittäin kiinnostunut nyrkkeilystä. Alle 40-
vuotiaiden vastaajien pienen määrän (n= 6) takia tulos ei kuitenkaan vaikuta merkittä-
västi nyrkkeilyn suosioon. Toisaalta, mikäli PSSY on kiinnostunut saamaan enemmän 
nuoria jäseniä mukaan, on suositeltavaa ottaa huomioon myös tämän pienen vastaaja-
joukon toiveet. 
 
En osaa sanoa -vaihtoehdon valitsi eri lajien kohdalla enintään 10 % vastaajista. Poik-
keuksena oli mindfulness, jonka kohdalla lähes viidesosa (18 %) vastaajista ei osannut 
sanoa kiinnostuksensa tasoa. Toimeksiantajan toiveesta eri lajeja ei kuvattu sanallisesti 
kyselylomakkeessa, koska pyrittiin helppolukuiseen ja nopeasti vastattavaan kyselyyn. 
Tutkimusvaiheessa kuitenkin tiedostettiin riski, että osa vastaajista ei tunne kaikkia laje-
ja entuudestaan. 
 
Mann-Whitney -testissä tuli ilmi, että ei-jäsenet ovat merkittävästi kiinnostuneempia 
venyttelystä kuin jäsenet, sillä ei-jäsenistä jopa 96 % prosenttia on erittäin tai jonkin 
verran kiinnostuneita kyseisestä lajista. Jäsenissä venyttelystä kiinnostuneiden määrä on 
pienempi (85 %) ja 12 % jäsenistä ei ole kovin tai ollenkaan kiinnostunut lajista. (Kuvio 
13.) 
 
 
Kuvio 13. Kiinnostus venyttelyyn jäsenien ja ei-jäsenien välillä  
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Myös kiinnostus joogaan jäsenten ja ei-jäsenten välillä nousi esiin Mann-Whitney -
testissä. Ei-jäsenet ovat tässäkin lajissa jäseniä kiinnostuneempia. Ei-jäsenistä 67 % on 
erittäin tai jonkin verran kiinnostunut ja vain alle kolmasosa (29 %) ei kovin kiinnostu-
nut joogasta. Kukaan ei-jäsenistä ei valinnut tämänkään kysymyksen kohdalla vaihtoeh-
toa ”ei lainkaan kiinnostunut”. Jäsenten osalta vastaukset jakaantuvat paljon tasaisem-
min, sillä jokaiseen vastausvaihtoehtoon on vastannut noin neljäsosa vastaajista. (Kuvio 
14.) 
Kuvio 14. Kiinnostus joogaan jäsenien ja ei-jäsenien välillä  
 
Kolmas liikuntalaji, jossa on tilastollisesti merkittävää eroa jäsenten ja ei-jäsenten välillä, 
on kahvakuula. Kahvakuulastakin ovat kiinnostuneempia ei-jäsenet kuin jäsenet. Ei-
jäsenistä erittäin tai jonkin verran kiinnostuneita on yli puolet (59 %) vastaajista kun 
taas jäsenistä lähes vastaava osuus (61 %) ei ole kovin tai lainkaan kiinnostunut kahva-
kuulasta. (Kuvio 15.) 
Kuvio 15. Kiinnostus kahvakuulaan jäsenien ja ei-jäsenien välillä  
 
Kruskal-Wallis -testissä vertailtiin ikäluokkien vaikutusta eri muuttujiin. Tässä testissä 
lajeista nousi esiin jooga, kahvakuula, nyrkkeily, saliohjaus ja mindfulness. Nämä lajit 
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ovat nousseet testissä esille sen takia, että nuorin ikäryhmä (20–29-vuotiaat) on ollut 
lajeista huomattavasti kiinnostuneempi kuin vanhemmat ikäryhmät. Koska nuorinta 
ikäryhmää edustaa vain kaksi vastaajaa, testin tulosta ei pidetä erityisen merkittävänä. 
Tilastollisissa testeissä ei tullut vastaan tilastollisesti merkittäviä eroja paikkakunnittain 
eri liikuntalajeja kohtaan.  
 
Valmiiden lajivaihtoehtojen jälkeen vastaajilla oli mahdollisuus vielä vastata avoimeen 
kysymykseen ja ehdottaa itse mieluisaa liikuntalajia. Avoimista vastauksista nousivat 
suosituimmaksi vesiliikunnan (7 vastaajaa) sekä pilateksen (6 vastaajaa) lisääminen. Mo-
lempia lajeja PSSY tarjoaa jo entuudestaan, joten vastausten perusteella voidaan päätel-
lä, että nämä lajit ovat suosittuja ja palveluiden käyttäjien mieleen. Toisaalta tämä voi 
kertoa myös siitä, että pilates- ja vesiliikuntaryhmiä on liian vähän, liikuntaryhmiä järjes-
tetään osallistujille sopimattomina aikoina tai sopimattomissa paikoissa. Uusina lajeina 
vastaajat ehdottivat Fustraa (2 vastaajaa) ja keppijumppaa (1 vastaajaa). Muut avoimet 
vastaukset koskivat jo PSSY:n entuudestaan tarjoamia lajeja (liite 6). 
 
4.3.6 Virkistystoiminnan muodot 
Viimeisenä monivalintakysymyksenä vastaajilta tiedusteltiin, kuinka todennäköisesti he 
osallistuisivat erilaisiin virkistystapahtumiin. Vastausvaihtoehdot tässä kysymyksessä 
olivat: 4 = erittäin todennäköisesti, 3 = melko todennäköisesti, 2 = epätodennäköisesti, 
1 = en osallistuisi. Jokaisen virkistystoiminnan kohdalla oli myös mahdollisuus valita en 
osaa sanoa -vaihtoehto.  Kyselylomakkeeseen valittiin toimeksiantajan kanssa yhteis-
työssä sellaisia virkistystoiminnan muotoja, joita toimeksiantajan on mahdollista toteut-
taa käytännössä. 
 
Toimeksiantaja halusi tietää, kuinka todennäköisesti vastaajat osallistuisivat: 
 
– teatteri-iltoihin 
– ulkomaan virkistysmatkoille 
– tuetuille lomille 
– ulkoliikuntatapahtumiin talvella 
– ulkoliikuntatapahtumiin kesällä 
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– saunailtoihin 
– jäseniltoihin 
– terveysluennoille 
– lähialueen retkille 
– yhdistyksen pikkujoulujuhliin 
– fysioterapeutin henkilökohtaiseen neuvontaan 
 
Tulosten perusteella fysioterapia kiinnostaa vastaajia annetuista vaihtoehdoista eniten, 
sillä 86 % vastaajista käyttäisi melko tai erittäin todennäköisesti fysioterapeutin henki-
lökohtaista neuvontaa. Toisiksi kiinnostavimmaksi vastaajat mielsivät terveysluennot, 
joihin osallistuisi melko tai erittäin todennäköisesti 69 % vastaajista. Myös ulkoliikuntaa 
kesällä tahtoisi harrastaa yli puolet vastaajista (59 %). Vähiten vastaajia kiinnostivat vir-
kistysmatkat ulkomaille, saunaillat, pikkujoulut sekä jäsenillat. Jokaiseen näistä neljästä 
vaihtoehdosta vastasi yli 70 % vastaajista, että he eivät osallistuisi lainkaan tai osallistui-
sivat epätodennäköisesti. (Kuvio 16.) 
Kuvio 16. Eri virkistystoiminnan muotoihin osallistumisen todennäköisyys  
 
Eri virkistysmuotojen suosiota on myös tarkasteltu keskiarvojen ja keskihajonnan avul-
la. Tulosten perusteella, pienin keskihajonta on fysioterapiassa, jäsenilloissa, ulko-
maanmatkoissa ja saunailloissa. Voidaan siis olettaa, että näiden virkistysmuotojen 
kohdalla vastaajat ovat enemmän samoilla linjoilla, kuin muiden vaihtoehtojen kohdal-
la. Kun eri virkistysmuodot laitetaan järjestykseen keskiarvon mukaan (taulukko 7), 
0 % 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
jäsenillat
saunaillat
ulkomaanmatkat
ulkoliikuntaa talvella
pikkujoulut
retket
tuetut lomat
teatteri-illat
ulkoliikuntaa kesällä
terveysluennot
fysioterapia
erittäin todennäköisesti melko todennäköisesti epätodennäköisesti
en osallistuisi en osaa sanoa (n = 131–146)
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voidaan todeta, että suurin keskihajonta on taulukon keskivälissä olevissa virkistys-
muodoissa.  
 
Taulukko 7. Eri virkistysmuotojen suosio (n= 109) 
 
 
Koska virkistystoiminta on enemmän jäsenille tarkoitettua palvelua, ei tässä osiossa ole 
eroteltu tuloksia jäsenien ja ei-jäsenien välillä. Koska PSSY on kuitenkin kiinnostunut 
kasvattamaan jäseniensä määrää, oli mielenkiintoista saada myös ei-jäsenien vastauksia 
näihin kysymyksiin. Näin saadaan yleiskuvaa siitä, minkälaiset virkistystoiminnan muo-
dot kiinnostavat vastaajia. Kruskal-Wallis -testissä tuli esiin muutamia virkistystoimin-
nan muotoja, joissa on tilastollisesti merkittäviä eroja eri ikäluokkien välillä. Näitä ovat 
ulkomaan virkistysmatkat, tuetut lomat, ulkoliikunta talvella sekä jäsenillat. Näitä tulok-
sia on analysoitu yhdistämällä positiiviset vastaukset (vastausvaihtoehdot 4 ja 3) yhdeksi 
kokonaisuudeksi ja negatiiviset vastaukset (vastausvaihtoehdot 2 ja 1) toiseksi kokonai-
suudeksi, jotta saadaan selkeämpiä eroja eri muuttujien välillä. Kaikissa neljässä maini-
tussa virkistystoiminnan muodossa yhtäläistä oli se, että 30–39-vuotiaiden ikäluokka oli 
ainoa, jossa oli enemmän positiivisia vastauksia kuin negatiivisia. Eri virkistystoiminnan 
muodoista tehdyt kuviot löytyvät liitteestä 5.  
 
Annettujen virkistystoiminnan vaihtoehtojen jälkeen kyselyssä oli vielä mahdollisuus 
vastata avoimeen kysymykseen, mikäli vastaajalle tuli mieleen omia ehdotuksia uusista 
virkistystoiminnan muodoista. Avoimia vastauksia tuli tästä aihealueesta vain kaksi. 
Molemmat vastaajat toivoivat yhteisiä, järjestettyjä kävelylenkkejä. 
Keskiarvo Keskihajonta
fysioterapia 3,2 0,9
terveysluennot 2,8 1,0
ulkoliikuntaa kesällä 2,6 1,0
retket 2,3 1,1
teatteri-illat 2,3 1,0
tuetut lomat 2,3 1,1
ulkoliikuntaa talvella 2,2 1,0
jäsenillat 1,9 0,8
pikkujoulut 1,9 1,0
ulkomaanmatkat 1,8 0,9
saunaillat 1,6 0,8
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5 Pohdintaa ja kehitysehdotukset  
Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää, miten Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyksen 
toimintaa ja palveluita tulisi kehittää. Tarkoitus oli löytää suosituimpia liikunta- ja vir-
kistysmuotoja, jotta PSSY voi laajentaa toimintaansa ja saada mukaan myös lisää uusia 
jäseniä. Monissa kyselyn osa-alueissa tuli esiin selkeitä kehityskohteita. Tuloksissa tuli 
esiin myös eroavaisuuksia eri ikäryhmien sekä eri asuinkuntien välillä. Opinnäytetyön 
tutkimuskysymyksiin on siis osattu vastata kattavasti. Tässä luvussa tarkastellaan tutki-
muksen luotettavuutta ja pätevyyttä sekä konkreettisia kehitysehdotuksia, joita PSSY 
voi hyödyntää. Luvun lopussa opinnäytetyön tekijä arvioi omaa oppimistaan opinnäyte-
työprosessin aikana. 
 
5.1 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti 
 
Jotta kvantitatiivista tutkimusta voidaan sanoa luotettavaksi, on se tehtävä tieteelliselle 
tutkimukselle asetettujen kriteerien mukaan. Tutkimuksen on oltava puolueeton ja re-
hellinen. Tutkimuksen luotettavuutta mitataan validiteetilla ja reliabiliteetilla. (Heikkilä 
2008, 185.) 
 
Validiteetilla osoitetaan, kuinka hyvin on onnistuttu mittaamaan juuri niitä asioita, mitä 
tutkimuksessa oli tarkoitus selvittää. Kyselytutkimuksessa siihen vaikuttaa se, ovatko 
kysymykset olleet onnistuneita, ja onko niiden avulla saatu ratkaisu tutkimusongelmaan. 
Validiutta on hankala tarkastella jälkikäteen, joten se varmistetaan etukäteen huolellisel-
la suunnittelulla, perusjoukon tarkalla määrittelyllä sekä mahdollisimman suurella vasta-
usprosentilla. (Heikkilä 2008, 29–30.) Puutteellinen validiteetti tarkoittaa sitä, että tut-
kimuksen tulokset eivät vastaa tutkimuskysymykseen. Täysin epävalidi tutkimus taas 
tekee tutkimuksesta arvottoman. (Saaranen 2013, 24.) 
 
Reliabiliteetilla puolestaan mitataan tulosten tarkkuutta. Tuloksia ei voi yleistää niiden 
pätevyysalueen ulkopuolelle eivätkä ne saa olla sattumanvaraisia. Sattumanvaraisuus 
tarkoittaa sitä, että otoskoko on liian pieni. Tutkimus on myös pystyttävä toistamaan 
myöhemmin samanlaisena, joten tutkimusprosessi on kuvattava riittävän tarkasti. 
(Heikkilä 2008, 30.) Tutkimuksen reliabiliteetti kärsii, jos tutkimuksessa esiintyy satun-
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naisvirheitä. Tällaisia virheitä voi tulla esimerkiksi jos vastaaja ymmärtää kysymyksen 
väärin tai jos opinnäytetyön tekijä tekee virheitä syötettäessä tuloksia tilasto-ohjelmaan. 
(Saaranen 2013, 26.) 
  
Kyselylomakkeen osa-alueet ja kysymykset valittiin huolellisesti tutkimuskysymysten 
pohjalta. Lomake pyrittiin tekemään helppolukuiseksi, jotta kaikki vastaajat ymmärtävät 
kysytyt kysymykset samalla tavalla. Lomake ei myöskään saanut olla liian pitkä, jotta 
mahdollisimman moni voi liikuntatunnin jälkeen jäädä vastaamaan kyselyyn. Lomak-
keessa käytettiin selkeitä termejä ja kyselylomake hyväksytettiin toimeksiantajalla. Kos-
ka toimeksiantaja on teettänyt asiakkailleen ennenkin kyselylomakkeita, voitiin luottaa 
siihen, että toimeksiantaja tietää, minkälaiset kysymykset toimivat parhaiten vastaaja-
ryhmällä.  
 
Kysely lähetettiin tarkastettavaksi kolmelle opinnäytetöitä ohjaavalle opettajalle, jotka 
kommentoivat kyselylomakkeen sisältöä. Opettajilta saadun palautteen mukaan, loma-
ketta paranneltiin pääsääntöisesti sanamuotojen sekä kysymysten järjestyksen osalta. 
Kysely lähetettiin myös kymmenen hengen testiryhmälle, jotka arvioivat lomakkeen 
sujuvuutta ja ymmärrettävyyttä. Testiryhmään valittiin opiskelijoita, työssäkäyviä ja elä-
keläisiä, jotta saatiin varmuus siitä, että eri-ikäiset vastaajat ymmärtävät kysymykset sa-
malla tavoin. Testiryhmään valittiin niin naisia kuin miehiäkin sekä myös selkävioista 
kärsiviä henkilöitä. Koska testiryhmä oli siis hyvin monipuolinen, voidaan olettaa, ettei 
kysymysten osalta pitäisi tulla väärinkäsityksiä. Testiryhmältä saatiin paljon positiivista 
palautetta kyselyn helppolukuisuudesta ja pituudesta. Testihenkilöt kokivat kysymykset 
konkreettisina ja ymmärrettävinä ja heille jäi kyselystä sellainen mielikuva, että PSSY on 
vakavissaan kiinnostunut vastaajien mielipiteistä uusien palveluiden kehittämisessä. 
Niin testiryhmä kuin toimeksiantajakin olivat sitä mieltä, että neliportainen Likertin 
asteikko on tämän tyyppisessä kyselyssä sopiva, jotta saadaan selkeämmin esille, mitkä 
palvelut ja liikuntalajit saavat kannatusta ja mitkä eivät. Myös saatekirje koettiin testi-
ryhmässä selkeäksi, sopivan pituiseksi ja siitä kävi hyvin ilmi, miksi kysely toteutetaan. 
Testiryhmä antoi myös rakentavaa palautetta joidenkin kysymysten muotoilusta sekä 
kysymysten järjestyksestä. Kommenttien perusteella sanamuotoja muutettiin helppolu-
kuisemmaksi ja avoimien kysymysten määrää lisättiin. 
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Kysely toteutettiin liikuntaryhmien yhteydessä. Näin saatiin varmistettua, että vain lii-
kuntaryhmiin osallistujat pääsevät vastaamaan kyselyyn. Toisaalta, jos kysely olisi tehty 
sähköisenä versiona PSSY:n verkkosivuilla, olisivat kyselyyn voineet vastata myös ne, 
jotka eivät osallistu liikuntaryhmiin. Näiltä vastaajilta olisi saatu arvokasta tietoa siitä, 
minkälaisia liikuntaryhmien ja PSSY:n palveluiden tulisi olla, jotta mukaan saataisiin 
myös uusia osallistujia. Kysely toteutettiin liikuntaryhmissä useana viikkona peräkkäin, 
joten kaikilla osallistujilla oli yhtä suuri mahdollisuus osallistua tutkimukseen. Kyselyyn 
vastaamisen yhteydessä kaikilla vastaajilla oli mahdollisuus osallistua arvontaan. Arvon-
nan voittaja palkittiin maksuttomalla liikuntakaudella haluamassaan ryhmässä. Koska 
kaikki vastaajat olivat liikuntaryhmiin osallistujia, oli palkinto kaikille yhtä mieluisa. 
Näin varmistettiin, ettei arvonnan palkinto johdattele osaa vastaajia enemmän kuin toi-
sia. Kyselylomakkeet jaettiin liikuntaohjaajien toimesta, koska koettiin, että vastaajat 
osallistuvat kyselyyn mieluiten silloin, kun kyselyn toteuttaa heille tuttu henkilö. Liikun-
taohjaajat keräsivät vastauslomakkeet paikan päällä, joten ei ollut riskiä, että esimerkiksi 
jokin vastauslomakkeista katoaisi postituksen mukana. Toimeksiantaja toi vastauslo-
makkeet opinnäytetyön tekijälle myös henkilökohtaisesti.   
 
Koska lomakkeet piti syöttää tilasto-ohjelmaan manuaalisesti, oli tärkeää, ettei näppäi-
lyvirheitä tapahdu. Näin ollen tietojen syöttäminen ohjelmaan tehtiin huolellisesti ja 
jokainen vastauslomake numeroitiin. Kun kaikki vastaukset oli syötetty, opinnäytetyön 
tekijä pystyi lomakkeiden numeroinnin avulla tekemään satunnaisia tarkistuksia siitä, 
onko lomakkeiden tiedot syötetty järjestelmään oikein. Tarkistusvaiheessa ei tullut esiin 
satunnaisvirheitä. 
  
Liikuntaryhmissä oli kaiken kaikkiaan 307 osallistujaa, joista kyselyyn vastasi 159 henki-
löä (vastausprosentti 52). Koska opinnäytetöissä vastausprosentti jää usein alle 20, voi-
daan tämän opinnäytetyön tuloksia pitää pätevinä korkean vastausprosentin takia. Ky-
selylomakkeen sopiva pituus, mielenkiintoa herättävä saatekirje sekä vastaajien kesken 
arvottava palkinto ovat todennäköisesti vaikuttaneet siihen, että yli puolet liikuntaryh-
miin osallistujista on vastannut kyselyyn, vaikka kyselyn ajankohta liikuntatunnin jäl-
keen ei välttämättä ole paras mahdollinen.  
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Opinnäytetyöprosessissa luotiin ensin kyselylomake ja teoriaosuus kirjoitettiin sinä ai-
kana, kun kyselylomakkeet kiersivät liikuntaryhmissä. Tämä oli tietoinen päätös, koska 
koettiin, että kyselylomakkeesta saadaan riittävän kattava ja pätevä toimeksiantajan ja 
testiryhmän avustuksella. Lisäksi kyselylomaketta suunnitellessa hyödynnettiin edellistä 
kyselyä vuodelta 2008. Kyselyn osa-alueet koskivat hyvin konkreettisesti uusia mahdol-
lisesti toteutettavia palveluita, joten teoriapohja kyselyn tekoon tuli pääsääntöisesti toi-
meksiantajalta sekä menetelmäkirjallisuudesta.  
 
Tutkimuksen tuloksia analysoitaessa käytettiin Microsoft Office Excel -ohjelmaa, joka 
oli opinnäytetyön tekijälle tuttu tilasto-ohjelma entuudestaan. SPSS-ohjelmaa on myös 
käytetty tilastotieteiden opettajan avustuksella, jotta ohjelmasta saadut analyysit ovat 
paikkansa pitäviä. Tulosten analysoinnissa on myös käytetty Excelin sisällä toimivaa 
apuohjelmaa nimeltä Tilastoapu, joka laskee taulukoita ja tunnuslukuja useille muuttujil-
le samalla kertaa. Tilastoapu-ohjelman on luonut HAAGA-HELIA Ammattikorkea-
koulun tilasto-oppeihin erikoistunut lehtori Aki Taanila, joten ohjelma on pätevä tulos-
ten analysoinnissa.  
 
5.2 Toimenpidesuositukset 
 
Koska PSSY on kiinnostunut kehittämään toimintaansa, olisi tärkeää, että yhdistyksellä 
olisi toimintasuunnitelma. Suunnitelman pohjana kannattaa pohtia alaluvussa 2.1 esitet-
tyjä kysymyksiä. Lisäksi yhdistys voisi laatia toiminnastaan SWOT-analyysin, nähdäk-
seen selkeästi, mitkä ovat yhdistyksen vahvuudet ja heikkoudet sekä toisaalta myös uh-
kat ja mahdollisuudet.  
 
Tällä hetkellä suurin osa PSSY:n palveluiden käyttäjistä on iäkkäämpiä henkilöitä. Yh-
distys on kuitenkin kiinnostunut myös nuorista jäsenistä ja haluaa palvella heitä par-
haansa mukaan. Voi olla kuitenkin haasteellista kehittää palveluita kaiken ikäisille, joten 
on tärkeää, että yhdistys osaisi määritellä kohderyhmänsä voidakseen kehittää palvelui-
taan konkreettisemmin. Alaluvussa 3.1 on lueteltu Mäntynevan kehittelemiä kysymyk-
siä, jotka voivat auttaa kohderyhmän määrittämisessä. 
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Tutkimuksen tuloksissa nousi esille, että Hyvä Selkä -jäsenlehti, uutiskirje sähköpostiin 
sekä PSSY:n verkkosivut ovat selkeästi suosituimmat tiedotuskanavat, joita vastaajat 
mieluiten seuraavat. PSSY:n olisi tärkeää panostaa verkkosivujensa ajantasaisuuteen ja 
monipuolisuuteen. Koska suurin osa vastaajista ovat yli 60-vuotiaita, on merkittävää, 
että verkkosivut ovat helposti luettavat ja tieto on löydettävissä nopeasti. Uusista tapah-
tumista on hyvä tiedottaa ajoissa niin jäsenlehdessä, uutiskirjeessä kuin verkkosivuilla-
kin. On myös muistettava, että verkkosivuja voivat seurata ei-jäsenet, joten yhdistykses-
tä on annettava houkutteleva ja nykyaikainen mielikuva, jotta myös uudet asiakkaat 
kiinnostuisivat yhdistyksen jäsenyydestä.  
 
Paikallislehdet eivät saavuttaneet suurta suosiota Helsingissä ja Espoossa, mutta vantaa-
laisista vastaajista lähes puolet (48 %) valitsi paikallislehdet yhdeksi mieluisimmista tie-
dotuskanavista. PSSY:n on siis syytä harkita esimerkiksi Vantaan Sanomia käytettäväksi 
tiedotuskanavanaan. Toimeksiantaja oli myös kiinnostunut Metro-lehden suosiosta, 
mutta vain 4 % kaikista vastaajista valitsi Metro-lehden yhdeksi mieluisimmista tiedo-
tuskanavista. Metro-lehdessä tiedottamiseen ei siis kyselyn perusteella ole tarvetta pa-
nostaa. 
 
Liikuntaryhmiä toivottiin kokonaisuudessaan enemmän. Mikäli PSSY:n resurssit siis 
sallivat, on vastausten perusteella syytä järjestää enemmän erityisesti iltaryhmiä, koska 
avoimissa vastauksissa nousi työssäkäyviltä ihmisiltä esiin useita toiveita iltatunneista. 
Aamutunnit saavuttivat vähiten suosiota, sillä yli 70 % vastaajista ei ollut kiinnostunut 
ennen kello 12 järjestettävistä liikuntatunneista.  
 
Yli 90 % vastaajista oli sitä mieltä, että selkäkipuja ehkäisevät liikuntatunnit ovat tar-
peellisia. Erityisen suosittu vastaajien keskuudessa oli venyttely, jota toivoi yli 80 % vas-
taajista. PSSY ei tällä hetkellä varsinaisesti järjestä venyttelytunteja, joten siinä olisi sel-
keä kehittämisen tarve. Saliohjaus kiinnosti myös yli 60 % vastaajista. Saliohjaus olisikin 
varmasti erittäin hyödyllinen palvelu, jota PSSY voisi tarjota asiakkailleen, koska monel-
le voi olla suuri kynnys lähteä kuntosaliharjoitteluun ilman opastusta. Lisäksi saliohjaus 
on erityisen tärkeää selkävaivoista kärsiville, ettei mitään lisävaurioita sattuisi. Koska 
PSSY:llä ei ole omaa kuntosalia, voi saliohjaus kuitenkin olla haasteellista, koska monet 
kuntokeskukset eivät salli ulkopuolisten ohjaajien työskentelyä kuntosaleissaan. Myös 
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jooga- ja tanssitunnit kiinnostivat yli puolta vastaajista. Toki vauhdikkaammissa liikun-
talajeissa on oltava erityisen tarkka siitä, voivatko selkäoireiset osallistua turvallisesti 
liikuntatunnille. Jos siis järjestetään esimerkiksi tanssitunteja, olisi hyvä, että ohjaajat 
tekevät tunnin alussa kuntokartoituksen osallistujien kesken.  
 
Vähiten vastaajia kiinnosti nyrkkeily ja kahvakuula, joten niitä ei ole tarpeen järjestää. 
Uusia liikuntalajeja kannattaa toki ottaa mahdollisimman nopeasti palveluvalikoimaan, 
koska kaiken aikaa tulee lisää uusia lajeja markkinoille ja vastaajien kiinnostus saattaa 
muuttua hyvinkin nopeasti. Nyrkkeily kiinnosti kuitenkin suurinta osaa (88 %) alle 40-
vuotiaista. Vaikka vastaajista alle 40-vuotiaita oli vain 4 %, kannattaa PSSY:n kuitenkin 
tarkastella tuloksista myös tämän ikäryhmän vastauksia, mikäli ollaan kiinnostuneita 
saamaan nuoria mukaan toimintaan. 
 
Eri virkistystoiminnan muotoja kysyttäessä, suosituimmaksi nousi fysioterapeutin hen-
kilökohtainen neuvonta, josta oli kiinnostunut lähes 90 % vastaajista. Fysioterapeutin 
neuvontaa voitaisiin järjestää esimerkiksi liikuntatuntien yhteydessä tai vertaistukiryh-
missä. Kun huomataan, kuinka kiinnostuneita vastaajat ovat PSSY:n verkkosivuista, 
voisi harkita myös fysioterapeutin omaa keskustelupalstaa, jossa kiinnostuneet voivat 
kysellä mieltä askarruttavia asioita. Samalla vastaukset näkyisivät myös muille, jolloin 
tietoa olisi helpompi levittää muille kiinnostuneille. Toisaalta yleisesti verkossa tapahtu-
vasta neuvonnasta ei olisi mahdollista pyytää korvausta, mikä voi olla haasteellista pal-
velun tuottamiselle. Myös terveysluennot kiinnostivat yli 60 % vastaajista, mikä tarkoit-
taa sitä, että terveysluentoja tulisi järjestää nykyistä enemmän. Yli puolet vastaajista toi-
voivat myös ulkoliikuntaa kesällä, mikä olisikin helppo järjestää, koska ulkoliikuntaa 
varten ei tarvitse vuokrata toimitiloja. Vähiten vastaajia kiinnostivat saunaillat ja jäsenil-
lat. 
 
5.3 Jatkotutkimusehdotukset 
 
Tämän opinnäytetyön avulla pystyttiin vastaamaan niihin tutkimuskysymyksiin, joista 
PSSY oli kiinnostunut. Toimeksiantajan mukaan yhdistyksellä on kuitenkin paljon pas-
siivisia jäseniä, jotka eivät osallistu aktiivisesti toimintaan. Olisi tärkeää selvittää näiden 
passiivisten jäsenien toiveita, jotta myös heidät saadaan aktiivisesti mukaan liikunta-
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ryhmiin ja virkistystapahtumiin. Näille jäsenille, jotka eivät tällä hetkellä osallistu toi-
mintaan, voitaisiin tehdä postitse lähetettävä kyselylomake tai PSSY:n verkkosivuille 
voisi avata yleisen kyselyn esimerkiksi Webropol-ohjelman avulla.  
 
Kyselyjä olisi joka tapauksessa hyvä toteuttaa säännöllisin väliajoin, jotta kontakti jäse-
nistöön ja palveluiden käyttäjiin säilyy.  Lisäksi palvelujen kehittämisen kannalta on 
tärkeää saada tuoreita näkökulmia ja mielipiteitä 
 
Toinen mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe on ei-jäsenet yleisesti. On varmasti olemas-
sa paljon ihmisiä, jotka voisivat hyötyä PSSY:n palveluista, mutta eivät ole tällä hetkellä 
tietoisia PSSY:n toiminnasta tai mieltävät yhdistyksen palvelut vain selkäoireisille sopi-
viksi. Tutkimuksen voisi suorittaa esimerkiksi gallup-kyselynä, jolloin saataisiin hyvin 
erilaisilta ihmisiltä vastauksia siihen, minkälaisia palveluita PSSY voisi tarjota, jotta saa-
taisiin mukaan uusia jäseniä. Mikäli PSSY on kiinnostunut nuorista asiakkaista, voisi 
kyselyn toteuttaa myös esimerkiksi ammattikorkeakouluissa verkkokyselynä. 
 
5.4 Oman oppimisen arviointi 
 
Opinnäytetyön tekeminen on ollut mielenkiintoinen ja avartava kokemus. Olen itse 
työskennellyt pitkään asiakaspalvelutyössä, joten palvelujen kehittäminen ja asiakasläh-
töinen toiminta ovat minulle hyvin tärkeitä. Opin paljon palvelujen kehittämisen mal-
leista. Yhdistystoiminta on ollut minulle entuudestaan vieraampaa, joten oli mielenkiin-
toista selvittää, kuinka yhdistys toimii ja kuinka sen toimintaa voi kehittää. 
 
Kvantitatiivisen tutkimuksen tekeminen oli minulle uutta ja mielenkiintoista. Sain tutus-
tua paljon erilaisiin opinnäytetöihin ja kvantitatiivisesta tutkimuksesta kertovaan kirjalli-
suuteen. Koen, että tästä opinnäytetyöstä oli apua myös oman tulevaisuuteni kannalta, 
koska näen nyt palvelujen kehittämisen useammasta eri näkökulmasta ja voin hyödyn-
tää osaamistani myös tulevissa työtehtävissä palvelun ammattilaisena.  
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Liitteet 
Liite 1. Kyselyn saatekirje 
 
 
KYSELY PÄÄKAUPUNKISEUDUN SELKÄYHDISTYKSEN 
TOIMINNAN KEHITTÄMISEKSI 
 
Arvoisa vastaaja 
 
Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistys on tekemässä kyselytutkimusta liikuntaryhmien osal-
listujille. Kyselyn tarkoitus on kehittää Selkäyhdistyksen liikuntaryhmiä ja virkis-
tystoimintaa sekä selvittää, minkälaisille uudistuksille on kysyntää. Tutkimuksen 
toteuttaa opinnäytetyönä Haaga-Helia Ammattikorkeakoulun opiskelija Jana Rosenfeld. 
Mielipiteesi on erittäin tärkeä, joten toivomme, että osallistut kyselyyn. 
Kaikkien kyselyyn vastanneiden ja yhteystietonsa jättäneiden kesken arvomme 
yhden liikuntakauden haluamassasi liikuntaryhmässä syksylle 2014.  Yhteystieto-
ja käytetään vain arvonnan suorittamiseen. Tiedot käsitellään ehdottoman luottamuk-
sellisesti eikä yhteystietoja voida yhdistää kyselyn vastauksiin, sillä yhteystiedot kerätään 
erillisellä lomakkeella. 
Kyselyyn vastaaminen vie 5-10 minuuttia. Vastaa kysymyksiin ympyröimällä eniten 
mielipidettäsi kuvaava vaihtoehto tai kirjoittamalla vastaus sille varatulle riville. 
 
Lämmin kiitos vastauksistasi etukäteen!  
 
Mukavaa talven jatkoa sinulle toivottavat 
 
Milla Suomi     Jana Rosenfeld 
projektisuunnittelija    liiketalouden opiskelija 
Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistys ry   Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu 
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Liite 2. Kyselylomake 
Mitä kautta toivot saavasi tietoa Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyksen toiminnasta? 
Valitse ympyröimällä kolme mieluisinta vaihtoehtoa.     
1. Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyksen internetsivut (www.selkayhdistykset.fi) 
2. uutiskirje sähköpostiin 
3. kotiin saapuva jäsenkirje (kerran vuodessa) 
4. Hyvä Selkä -lehti 
5. Metro-lehti 
6. paikallislehdet (Helsingin Uutiset, Vantaan Sanomat, Länsiväylä) 
7. terveyskeskuksen ilmoitustaulu 
8. Facebook /muu sosiaalinen media 
9. muu, mikä _____________________________? 
 
Onko jokin kaupunginosa Helsingissä, Espoossa tai Vantaalla, jossa toivot, että Sel-
käyhdistys järjestäisi liikuntaryhmiä/muuta toimintaa? (nykyisten toimipaikkojen li-
säksi) 
______________________________________________ 
 
Seuraavat väittämät koskevat liikuntaryhmien ajankohtaa ja sisältöä. Vastaa kysymyk-
siin ympyröimällä sopivin vaihtoehto. 
4 = täysin samaa mieltä, 3 = osittain samaa mieltä, 2 = osittain eri mieltä, 1 = täysin eri mieltä,           
eos = en osaa sanoa 
 
Ajankohta 
1. Liikuntaryhmiä voisi olla tarjolla enemmän. 4          3          2          1                eos 
2. Kävisin liikuntaryhmissä myös viikonloppuisin. 4          3          2          1                eos 
3. Kävisin liikuntaryhmissä aamulla ennen klo 12. 4          3          2          1                eos 
4. Kävisin liikuntaryhmissä päivällä klo 12-16. 4          3          2          1                eos 
5. Muita toiveita? ________________________ 
 
Sisältö 
1. Liikuntaryhmät, joiden tarkoitus on ehkäistä  
selkäkipua, ovat tarpeen .  4          3          2          1                eos 
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2. Tarjolla voisi olla myös selkäoireettomille  
sopivia, vauhdikkaampia liikuntaryhmiä. 4          3          2          1                eos 
 
3. Haluaisin, että liikuntaohjaajat antaisivat  
      tunnin lopussa kotijumppaohjeita.  4          3          2          1                eos 
 
4. Jumpat olisi hyvä porrastaa eri tasojen mukaan  
(aloittelija, kehittynyt, jo pitkään harrastanut…) 4          3          2          1                eos 
 
5. Kävisin useammassa liikuntaryhmässä, jos  
vaihtoehtona olisi edullisempi kausikortti,  
jolla pääsee kaikille tunneille.  4          3          2          1                eos 
 
 
Kuinka kiinnostunut olet seuraavista liikuntalajeista/kursseista Pääkaupunkiseudun 
Selkäyhdistyksen järjestämänä?  
4 = erittäin kiinnostunut, 3 = jonkin verran kiinnostunut, 2 = en kovin kiinnostunut, 1 = en 
ollenkaan kiinnostunut, eos = en osaa sanoa  
 
1. jooga    4          3          2          1                eos 
2. kahvakuula   4          3          2          1                eos 
3. kuntonyrkkeily   4          3          2          1                eos 
4. kuntojumppa   4          3          2          1                eos 
5. kuntosaliohjaus   4          3          2          1                eos 
6. tanssitunnit   4          3          2          1                eos 
7. venyttelytunnit    4          3          2          1                eos 
8. lyhyet kurssit eri lajeista   4          3          2          1                eos 
9. mindfulness-kurssit   4          3          2          1                eos 
10. kivunhallinta-kurssit   4          3          2          1                eos 
11. painonhallinta-kurssit    4          3          2          1                eos 
12. muu, mikä? _________________________ 
 
  
Kuinka todennäköisesti osallistuisit seuraaviin virkistystoiminnan muotoihin? 
4 = erittäin todennäköisesti, 3 = melko todennäköisesti, 2 = epätodennäköisesti, 1 = en osal-
listuisi, eos = en osaa sanoa  
 
1. teatteri-illat   4          3          2          1                eos 
2. virkistysmatkat ulkomaille  4          3          2          1                eos 
3. tuetut lomat   4          3          2          1                eos 
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4. ulkoliikuntaa talvella, esim. talviurheilutapahtumia 4          3          2          1                eos 
5. ulkoliikuntaa kesällä, esim. puistojumppaa 4          3          2          1                eos 
6. saunaillat    4          3          2          1                eos 
7. jäsenillat    4          3          2          1                eos 
8. terveysluennot   4          3          2          1                eos 
9. retket lähialueelle   4          3          2          1                eos 
10. pikkujoulujuhlat   4          3          2          1                eos 
11. fysioterapeutin henkilökohtainen neuvonta 4          3          2          1                eos 
12. muu, mikä? _______________________ 
 
 
Tuleeko mieleesi jotain muita kehitysideoita Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistykselle? 
Otamme kaikki ehdotukset mielellämme vastaan. 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 
 
Taustakysymykset 
 
1) Olen syntynyt vuonna 19_______ 
 
2) Olen Pääkaupunkiseudun Selkäyhdistyksen jäsen 
1. kyllä 
2. ei 
 
3) Jos vastasit edelliseen kysymykseen ”kyllä”, niin kuinka kauan olet ollut Selkäyhdistyksen 
jäsenenä? 
1. alle 2 vuotta  
2. 2-5 vuotta 
3. 6-10 vuotta 
4. yli 10 vuotta 
 
4) Asuinkuntani on 
1. Helsinki 
2. Espoo  
3. Vantaa 
4. Kauniainen 
5. muu, mikä? ______________ 
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Liite 3. Tilastollinen testi Mann-Whitney U, jossa muuttujana vastaajan jäsenyys 
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Liite 4. Tilastollinen testi Kruskal-Wallis, jossa muuttujana vastaajan ikäryhmä 
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Liite 6. Avoimet vastaukset  
Toiveita liikuntaryhmien ajankohdista: 
 
– Aloitusaika klo 18 jälkeen (9 kpl) 
– Jumppatunnit alkavaksi klo 17, jotta työtätekevien ei tarvitse odotella tuntien al-
kamista (6 kpl) 
– Enemmän iltaryhmiä yleisesti (4 kpl) 
– Vesijumppaa klo 17 jälkeen (1 kpl) 
– Viikonloppuiltaisin (1 kpl) 
 
Toiveita liikuntaryhmien sisällöstä: 
 
– Vesijumppaa lisää (7 kpl) 
– Pilates (6 kpl) 
– Asahi (3 kpl) 
– Vesijumppaa Malmille (3 kpl) 
– Fustra (2 kpl)  
– Selkäjumppa kiinnostaa (2 kpl) 
– Itä-Helsinkiin, Espooseen ja Vantaalle Zumba Goldia (1 kpl) 
– Malmille joogaa/pilatesta (1 kpl) 
– Erilaisia vesiliikuntalajeja (1 kpl) 
– Keppijumppa (1 kpl) 
– Zumbaa enemmän (1 kpl) 
– Pilatesta senioreille (1 kpl) 
– Itä-Vantaalle Pilatesryhmä (1 kpl) 
– Myyrmäkeen Pilatesta (1 kpl) 
 
Kaupunginosa, johon toivotaan toimintaa: 
 
– Espoo, Olari (4 kpl) 
– Vantaa, Tikkurila (4 kpl) 
– Helsinki, keskusta (3 kpl) 
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– Espoo, Espoon keskus (2 kpl) 
– Espoo, Kivenlahti (2 kpl) 
– Espoo, Mankkaa (2 kpl) 
– Espoo, Matinkylä (2 kpl) 
– Espoo, Tapiola (2 kpl) 
– Espoonlahti (2 kpl) 
– Helsinki, Arabianranta (2 kpl) 
– Helsinki, Käpylä (2 kpl) 
– Helsinki, Lauttasaari (2 kpl)d 
– Helsinki, Oulunkylä (2 kpl) 
– Helsinki, Pukinmäki (2 kpl) 
– Espoo, Laajalahti (1 kpl) 
– Espoo, Leppävaara (1 kpl) 
– Espoo, Soukka (1 kpl) 
– Helsinki, Herttoniemi (1 kpl) 
– Helsinki, Kallio (1 kpl) 
– Helsinki, Laajasalo (1 kpl) 
– Helsinki, Maunula (1 kpl) 
– Helsinki, Pihlajamäki (1 kpl) 
– Helsinki, Roihuvuori (1 kpl) 
– Helsinki, Ruoholahti (1 kpl) 
– Helsinki, Toukola (1 kpl) 
– Helsinki, Töölö (1 kpl) 
– Vantaa, Hiekkaharju (1 kpl) 
– Vantaa, Martinlaakso (1 kpl) 
– Vantaa, Rekola (1 kpl) 
– Vantaa, Simokallio (1 kpl) 
– Vantaa, Korso (1 kpl) 
– Vantaa, Leppäkorpi (1 kpl) 
– Vantaa, Länsimäki (1 kpl) 
– Helsinki, Viikin Latokartano (1 kpl) 
– Helsinki, Vuosaari (1 kpl) 
– Helsinki, Puistola (1 kpl) 
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Vastaajien antama positiivinen palaute: 
 
– Fysioterapeuttiopiskelijat ohjaajina hyvä asia (2 kpl) 
– Hyvin tyytyväinen nykyiseen tarjontaan (2 kpl) 
– Maanantain Tiistilän selkäjumppa sai kehuja (2 kpl) 
– "Erittäin hienoa toimintaa selkävaivaisille. Toivottavasti liikunnat jatkuvat tule-
vaisuudessakin." (1 kpl) 
 
Vastaajien antamat kehitysehdotukset: 
 
– Saleissa olisi hyvä olla peilit, erityisesti tanssipainotteisilla tunneilla, jotta näkee, 
tekeekö liikkeet oikein (2 kpl) 
– Tasomittauksia kauden alussa ja lopussa (1 kpl) 
– Olisi hyvä mainostaa, että yksi tutustumiskerta ilmainen (1 kpl) 
– Kielikylpy samanaikaisesti kun harrastetaan liikuntaa (1 kpl) 
– Ohjaajat voisivat enemmän kierrellä katsomassa, että liikkeet tehdään oikein     
(1 kpl) 
– Olisi hyvä, että olisi ohjeistusta (lehtinen tms.), jossa kerrotaan, miten voi liikkua 
esim. selkäleikkauksen jälkeen. Pelottaa, ettei mene pahemmaksi (1 kpl) 
– Viikoittainen kävelylenkki ryhmänä olisi mukava (1 kpl) 
– Luontopatikointia yhdessä, esim. Nuuksiossa (1 kpl) 
– Pidempiä liikuntakausia (1 kpl) 
– Kertamaksuja (1 kpl) 
– Vuosaari-lehteen mainosta (1 kpl) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
